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Kantor Akuntan Publik 
 
The Effect of Audit Service Quality and Reputation on Public Accounting 
Firms Client’s Satisfaction 
 
 
Sthefanie Chateryne Parera 
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M. Natsir Kadir 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menemukan pengaruh antara kualitas jasa audit 
terhadap kepuasan kliennya dan reputasi Kantor Akuntan Publik terhadap 
kepuasan kliennya maupun pengaruh secara simultan. Data penelitian ini 
diperoleh melalui pengisian kuisioner oleh pihak Akuntansi hotel-hotel di 
Makassar dengan responden terdiri atas auditor internal atau financial controller, 
kepala dan staf bagian akuntansi hotel. Metode Purposive Sampling digunakan 
pada pengumpulan data dan analisa dilakukan dengan menggunakan software 
IBM SPSS 16.0. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas jasa audit dan 
reputasi Kantor Akuntan Publik, baik secara parsial maupun simultan, tidak 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Dengan kata 
lain, ketiga hipotesis dalam penelitian ini ditolak. 
 
Kata kunci: kualitas jasa audit, reputasi, kepuasan klien, Kantor Akuntan Publik 
 
This research aims to find the effect of audit service quality on client’s satisfaction 
and the effect of Public Accounting Firms’ reputation on client’s satisfaction, and 
also the effect as simultaneously. Data used in this research were obtained from 
questionnaires. The respondents were internal auditors or financial controllers, 
chiefs accounting, and accounting staffs of Accounting Division of Hotels in 
Makassar. Purposive Sampling was used as data collection method and the data 
was analyzed using IBM SPSS 16.0. Based on data analysis, the results 
explained that there is no effects or influences between audit service quality and 
reputation on client’s satisfation, in parsial or simultan. In other words, all three of 
hypotheses in this research were rejected. 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
Kantor Akuntan Publik, khususnya divisi pengauditan yang terdiri dari 
beberapa auditor independen, menyediakan jasa profesionalnya dalam rangka 
membantu pihak-pihak pemakai laporan auditan untuk menentukan secara 
objektif mengenai wajar atau tidaknya laporan keuangan suatu perusahaan. 
Laporan keuangan suatu perusahaan yang telah diaudit oleh Kantor Akuntan 
Publik lebih dapat dipercaya oleh berbagai pihak pengguna laporan keuangan 
dibandingkan dengan laporan keuangan yang belum diaudit. Hal ini dikarenakan 
laporan keuangan yang telah diaudit oleh pihak independen dan profesional 
memberikan informasi keuangan yang lebih netral dan andal. Kebutuhan 
terhadap jasa audit independen atas laporan keuangan ini dapat dihubungkan 
dengan empat kondisi berikut, yaitu adanya konflik kepentingan antara 
manajemen dan pemilik, adanya suatu konsekuensi dan pentingnya laporan 
keuangan bagi investor, adanya kompleksitas yang melekat dalam persiapan 
laporan keuangan, serta adanya remoteness atau jarak bagi pihak investor atas 
perusahaan tempat di mana mereka melakukan investasi (Boynton dan Johnson, 
2006:20). 
Perusahaan melaporkan kondisi keuangan mereka secara berkala kepada 
para investor, kreditor, pemerintah, serta calon investor dan kreditor. Pihak 
investor dan calon investor menggunakan informasi yang terdapat dalam laporan 
keuangan perusahaan untuk mengambil keputusan investasi. Kreditor dan calon 
kreditor menggunakan laporan keuangan untuk mengantisipasi kemungkinan 
perusahaan gagal bayar atas pinjamannya. Pemerintah menggunakan laporan 
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keuangan untuk menilai kemampuan perusahaan dalam membayar pajaknya. 
Investor, kreditor, pemerintah, calon investor dan kreditor adalah beberapa dari 
banyak entitas yang tertarik pada informasi keuangan dan membutuhkan 
akuntansi untuk membantu mereka dalam mengambil keputusan mengenai risiko 
dan kesempatan pengembalian investasi. Sebagian besar dari pihak-pihak 
tersebut membutuhkan hasil laporan Kantor Akuntan Publik sebagai tim yang 
mengaudit atas kewajaran penyajian laporan keuangan ini untuk memberikan 
kepercayaan pada dirinya mengenai informasi yang diperolehnya. 
Peranan Kantor Akuntan Publik atau auditor independen itu sendiri adalah 
untuk mensertifikasi bahwa laporan keuangan perusahaan akurat dan telah 
sesuai dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum (Madura, 2001:198). Oleh 
karena itu, auditor independen menjadi sangat diperlukan oleh berbagai pihak 
yang berkepentingan terhadap informasi yang terdapat dalam laporan keuangan. 
Tidak hanya untuk pihak yang diaudit, tetapi pihak-pihak lainnya seperti 
pemerintah, konsumen, dan masyarakat juga harus diberikan kepuasan dengan 
kejelasan dalam laporan keuangan yang diaudit. Pihak-pihak tersebut sangat 
mengandalkan pendapat yang diberikan oleh auditor yang kompeten yang 
dicirikan dengan independensi dan integritas moral auditor. 
Pada era globalisasi seperti saat ini, setiap perusahaan harus menghadapi 
salah satu tantangan berat, yaitu persaingan ketat dengan perusahaan lainnya. 
Pasar bebas sebagai wujud dari perjanjian internasional membuat batasan 
negara tidak lagi menjadi penghalang bagi suatu organisasi/unit usaha untuk 
melakukan kerja sama secara internasional dengan tujuan untuk mengurangi 
ketergantungan pada perekonomian domestik dan mengembangkan pangsa 
pasar sehingga usaha menjadi lebih besar dan sukses. Hal ini menyebabkan 
semakin ketatnya persaingan di berbagai sektor usaha, baik sektor industri 
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barang maupun industri jasa, dalam hal mutu produk maupun pelayanan yang 
diberikan. 
Kantor Akuntan Publik yang bergerak di bidang jasa juga mengalami 
kompetisi yang ketat, di mana Kantor Akuntan Publik di berbagai belahan dunia 
dapat dengan mudah masuk ke berbagai negara, termasuk ke Indonesia. Oleh 
karena itu, Kantor Akuntan Publik harus meningkatkan kualitas pelayanan atau 
jasa audit yang diberikannya agar tetap dapat bertahan dalam ketatnya 
persaingan. Tujuan diciptakannya suatu pelayanan yang baik adalah untuk 
mewujudkan adanya kepuasan. Kotler (2003:208) menyatakan “the buyer’s 
satisfaction is a function of the closeness between the buyer’s expectations and 
the products performance. If performance falls short of expectations, the 
customer is disappointed, if it meets expectations then the customer is satisfied.” 
Kepuasan dapat diketahui dengan membandingkan persepsi klien atas 
pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka 
harapkan. Kepuasan, dan juga ketidakpuasan, merupakan hasil dari pengalaman 
klien serta hasil dari membandingkan pengalaman tersebut dengan kualitas jasa 
yang diterima sebelumnya. Hal ini tentu saja membuat Kantor Akuntan Publik 
harus meminimalkan ketidakpuasan dengan memberikan pelayanan yang 
berkualitas, namun tetap berpegang pada kode etik dan standar audit yang 
berlaku di Indonesia. 
Riset tentang kepuasan pelanggan sangatlah penting. Riset ini dapat 
bermanfaat bagi perusahaan (Kantor Akuntan Publik) dalam rangka 
mengevaluasi posisi perusahaan (Kantor Akuntan Publik) saat ini dibandingkan 
dengan para pesaing, serta menemukan bagian yang membutuhkan peningkatan 
bagi kelangsungan perusahaan (Kantor Akuntan Publik) di masa yang akan 
datang. Rangkuti (2006:5) dalam Zakiyah (2009:3) menjelaskan sebagai berikut. 
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Kantor Akuntan Publik dengan dukungan pelanggan (klien) yang puas akan dapat 
meningkatkan kinerjanya (pemberian jasa) secara optimal dan meningkatkan empat 
r kepada klien, yaitu dapat membangun customer relationship, menciptakan 
customer retention, menghasilkan customer referrals yaitu kesediaan pelanggan 
untuk memberitahukan kepuasan yang mereka nikmati kepada orang lain, dan 
mudah memeroleh customer recovery yaitu mengubah kesalahan dengan segera 
dan cepat menambah kepuasan klien. 
 
Pembatasan penugasan audit dengan mempertimbangkan independensi 
akuntan yang memberikan jasa agar dapat dipertanggungjawabkan 
sebagaimana yang telah diatur dalam Standar Profesional Akuntan Publik 
(SPAP). Bagi perusahaan yang menjadi auditee, peraturan ini dapat berdampak 
merugikan sebab perusahaan harus mencari Kantor Akuntan Publik yang baru 
untuk mengaudit laporan keuangannya ketika perusahaan telah merasa puas 
atas kualitas audit Kantor Akuntan Publik yang selama ini digunakan. Bagi Kantor 
Akuntan Publik, kepuasan klien adalah hal yang penting sebab industri jasa audit 
adalah industri kepercayaan yang dapat menimbulkan sikap loyal klien apabila 
merasa puas terhadap jasa yang diterima (Pamudji, 2009:151). 
Kriteria kualitas jasa audit mengacu pada standar yang telah ditetapkan oleh 
Ikatan Akuntansi Indonesia (IAI), yaitu standar umum, standar pekerjaan 
lapangan, dan standar pelaporan (IAI, 2001). Menurut Carcello et al. (1992) 
dalam Marliyati (2009:3) terdapat dua belas indikator untuk mengukur kualitas 
jasa audit, yaitu pengalaman melakukan audit, pemahaman terhadap industri 
klien, respon atas kebutuhan klien (responsive), kompetensi, sikap independen, 
kehati-hatian, komitmen terhadap kualitas, keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan 
Publik, pelaksanaan pekerjaan audit, keterlibatan komite audit, etika, dan sikap 
skeptis. 
Di samping memberikan pelayanan yang berkualitas, reputasi sebuah Kantor 
Akuntan Publik juga memiliki peranan yang penting. Klien-klien yang merasa 
puas terhadap kinerja Kantor Akuntan Publik memberikan cerminan citra 
(reputasi) yang baik bagi Kantor Akuntan Publik yang bersangkutan. Hal ini 
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disebabkan reputasi yang baik tersebut tidak diperoleh secara mendadak, namun 
dibangun dari pemberian jasa yang berkualitas secara berkelanjutan. Ketika 
diperhadapkan dengan calon klien, reputasi Kantor Akuntan Publik ini akan 
memainkan peran yang penting. Reputasi yang baik akan menjadi jaminan 
kepuasan bagi calon klien untuk memilih menggunakan Kantor Akuntan Publik 
tersebut. 
Penelitian mengenai pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi Kantor 
Akuntan Publik terhadap kepuasan klien telah dilakukan oleh beberapa peneliti. 
Zakiyah (2009) menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan klien 
Kantor Akuntan Publik. Faktor-faktor tersebut adalah atribut kualitas audit, 
portfolio jasa audit, reputasi Kantor Akuntan Publik, pergantian auditor, dan audit 
fee. Penelitian Zakiyah (2009) merupakan replikasi dari beberapa penelitian 
serupa, yaitu penelitian Mukhlasin (2004) tentang pengaruh atribut kualitas audit, 
portfolio jasa audit, dan reputasi Kantor Akuntan Publik terhadap kepuasan klien; 
penelitian Purwanto dan Haryanto (2004) tentang pengaruh kualitas audit dan 
pergantian auditor terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik di Indonesia; 
dan penelitian Behn et al. (1997) tentang pengaruh atribut kualitas audit terhadap 
kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Zakiyah (2009) kemudian menambahkan 
audit fee sebagai faktor lain dalam penelitiannya. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa beberapa faktor yang memberi hasil positif pada penelitian sebelumnya 
ternyata tidak menunjukkan hasil yang sama pada penelitian Zakiyah (2009). 
Peneliti lainnya adalah Marliyati (2009) yang menganalisis pengaruh kualitas 
jasa audit terhadap loyalitas klien dengan menggunakan kepuasan klien sebagai 
mediatornya pada seluruh perusahaan go public di Indonesia. Marliyati (2009) 
menilai kualitas jasa audit Kantor Akuntan Publik menggunakan teori pemasaran 
dengan indikator dari lima dimensi service quality (servqual) yang dikembangkan 
oleh Parasuraman et al. (1985). Hasil penelitian Marliyati (2009) memperlihatkan 
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bahwa kualitas jasa audit berpengaruh positif terhadap kepuasan klien sebagai 
mediator dan kepuasan klien memperkuat pengaruh kualitas jasa audit terhadap 
loyalitas klien Kantor Akuntan Publik. 
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Zakiyah (2009) dengan 
menyederhanakan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan klien, yaitu hanya 
faktor kualitas jasa audit dan reputasi Kantor Akuntan Publik. Hal ini dikarenakan 
kedua faktor tersebut yang menunjukkan hasil yang kontradiksi antara penelitian 
Zakiyah (2009) dan penelitian terdahulunya. Penelitian ini dilakukan pada sektor 
perhotelan di kota Makassar dengan pertimbangan saat ini terjadi pertumbuhan 
pembangunan yang pesat pada sektor perhotelan. Atas dasar latar belakang 
inilah, peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Jasa Audit dan Reputasi 
terhadap Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang ada, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini sebagai berikut. 
1. Apakah kualitas jasa audit berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik? 
2. Apakah reputasi berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik? 
3. Apakah kualitas jasa audit dan reputasi secara bersama-sama berpengaruh 





1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan: 
1. Untuk menguji pengaruh kualitas jasa audit terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik. 
2. Untuk menguji pengaruh reputasi terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik. 
3. Untuk menguji pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi secara bersama-
sama terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
1. Melalui penelitian ini, peneliti mencoba memberikan bukti empiris tentang 
pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik. 
2. Penelitian ini diharapkan mampu memberi kontribusi terhadap literatur 
dalam bidang auditing. 
3. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan acuan bagi perbaikan 
jasa Kantor Akuntan Publik agar dapat meningkatkan kualitas 
pelayanannya. 
 
1.5 Sistematika Penelitian 
Sistematika penelitian yang digunakan pada skripsi ini mengacu pada buku 
Pedoman Penelitian Skripsi yang diterbitkan oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Hasanuddin. Adapun skripsi ini terdiri dari lima bab sebagai berikut. 
BAB I PENDAHULUAN menguraikan latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penelitian. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA menguraikan landasan teori, deskripsi teoretis, 
penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis yang akan diuji. 
BAB III METODE PENELITIAN menguraikan rancangan penelitian, tempat dan 
waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, variabel penelitian dan definisi operasional, instrumen 
penelitian, dan analisis data. 
BAB IV HASIL PENELITIAN menguraikan hasil-hasil yang ditemukan selama 
penelitian dan pembahasan hasil pengujian hipotesis. 






























5.1 Landasan Teori 
1..1 Teori Persepsi 
Persepsi adalah proses yang digunakan individu untuk mengelola 
dan menafsirkan kesan indera mereka dalam rangka memberikan makna 
kepada lingkungan sekitarnya (Robbins, 2006:169). Secara implisit, dapat 
disimpulkan bahwa persepsi satu individu terhadap suatu objek sangat 
mungkin memiliki perbedaan dengan persepsi individu yang lain terhadap 
objek yang sama. Kamus Besar Bahasa Indonesia (1988:675) 
mendefinisikan persepsi sebagai tanggapan (penerimaan) langsung dari 
sesuatu, atau merupakan proses seseorang mengetahui beberapa hal 
melalui panca indera. Menurut Daviddof dalam Marliyati (2009:8), persepsi 
adalah suatu proses yang dilalui oleh suatu stimulus yang diterima panca 
indera yang kemudian diorganisasikan dan diinterpretasikan sehingga 
individu menyadari yang diinderanya itu. Sebagai cara pandang, persepsi 
timbul karena adanya respon terhadap stimulus. Stimulus masuk ke dalam 
otak, kemudian ditafsirkan dan diberi makna melalui proses yang rumit 
sehingga dihasilkan sebuah persepsi. 
Pengembangan dari teori persepsi adalah teori atribusi. Robbins 
(2006:170) mengemukakan bahwa teori atribusi digunakan untuk 
mengembangkan penjelasan mengenai cara-cara seseorang menilai orang 
lain secara berlainan, bergantung pada makna apa yang dikaitkan pada 
perilaku tertentu. Pada dasarnya teori tersebut mengemukakan bahwa bila 
kita mengamati perilaku individu, kita berusaha menentukan apakah 
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perilaku itu disebabkan oleh faktor internal atau eksternal. Perilaku yang 
disebabkan oleh faktor internal diyakini berada di bawah kendali pribadi 
individu tersebut, sedangkan perilaku yang disebabkan faktor eksternal 
merupakan hasil dari sebab-sebab luar. Meski demikian, Robbins 
(2006:171) menjelaskan bahwa penentuan tersebut sebagian besar 
bergantung pada tiga faktor sebagai berikut. 
1. Keunikan 
Keunikan merujuk pada perilaku-perilaku individu yang berlainan dalam 
situasi yang berlainan. 
2. Konsensus 
Konsensus merujuk pada perilaku (reaksi) yang sama yang ditunjukkan 
setiap orang pada situasi yang sama. 
3. Konsistensi 
Konsistensi merujuk pada perilaku yang sama yang dilakukan oleh 
individu dari waktu ke waktu. 
Di sisi lain, Notoatmodjo (2005:43-44) menjelaskan faktor eksternal 
adalah faktor yang melekat pada objek stimulus, sedangkan faktor internal 
adalah faktor yang terdapat pada orang yang mempersepsikan stimulus 
yang diterimanya. 
1. Faktor Eksternal 
a. Kontras 
Cara termudah dalam menarik perhatian adalah dengan membuat 
kontras, baik warna, ukuran, bentuk, maupun gerakan. 
b. Perubahan intensitas 
Suara yang berubah dari pelan menjadi keras, atau cahaya yang 
berubah dengan intensitas tinggi akan menarik perhatian seseorang. 
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c. Pengulangan (repetition) 
Pengulangan menyebabkan stimulus yang pada mulanya tidak 
termasuk dalam rentang perhatian seseorang, akan mendapat 
perhatian orang tersebut. 
d. Sesuatu yang baru (novelty) 
Suatu stimulus yang baru akan lebih menarik perhatian daripada 
sesuatu yang telah diketahui. 
e. Sesuatu yang menjadi perhatian orang banyak 
Suatu stimulus yang menjadi perhatian orang banyak akan mudah 
menarik perhatian seseorang. 
2. Faktor Internal 
a. Pengalaman atau pengetahuan 
Pengalaman atau pengetahuan yang dimiliki seseorang merupakan 
faktor yang sangat berperan dalam menginterpretasikan stimulus 
yang diperoleh. Pengalaman masa lalu atau sesuatu yang telah 
dipelajari akan menyebabkan terjadinya perbedaan interpretasi. 
b. Harapan (expectation) 
Harapan terhadap sesuatu akan memengaruhi persepsi seseorang 
terhadap suatu stimulus. 
c. Kebutuhan 
Kebutuhan akan menyebabkan seseorang menginterpretasikan 
stimulus secara berbeda. Misalnya, seseorang yang mendapatkan 
undian sebesar 25 juta akan merasa uang tersebut banyak sekali jika 
ia hanya ingin membeli sepeda motor, tetapi akan merasa uang 





Motivasi akan memengaruhi persepsi seseorang. Seseorang yang 
termotivasi untuk menjaga kesehatannya akan menginterpretasikan 
rokok sebagai sesuatu yang negatif. 
e. Emosi 
Emosi seseorang akan memengaruhi persepsinya terhadap stimulus 
yang ada. Misalkan seseorang yang sedang jatuh cinta akan 
mempersepsikan semuanya serba indah serta cenderung bersikap 
baik dan ramah pada sekitarnya. 
f. Budaya 
Orang-orang dengan latar belakang budaya yang sama akan 
mempersepsikan orang lain dalam kelompoknya secara berbeda, 
namun akan mempersepsikan orang di luar kelompoknya sebagai 
orang yang sama dengannya. 
Beberapa tinjauan mengenai definisi persepsi menyimpulkan bahwa 
persepsi setiap individu tentang suatu objek atau peristiwa bergantung 
pada suatu kerangka ruang dan waktu yang berbeda. Perbedaan tersebut 
disebabkan oleh dua faktor, yaitu faktor dari dalam diri seseorang (aspek 
kognitif) dan faktor dunia luar (aspek stimulus visual). Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa persepsi akan memengaruhi sikap yang pada 
akhinya akan menentukan perilaku seseorang. 
 
2.1.2 Teori Kualitas Jasa 
Kotler (2002:486) mendefinisikan jasa sebagai tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
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Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan 
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi 
dibandingkan para pesaing dan yang lebih tinggi daripada harapan 
pelanggan. Parasuraman et al. (1985:46) menyatakan “terdapat dua faktor 
yang memengaruhi kualitas jasa, yaitu expective service (pelayanan yang 
diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima)”. Ukuran 
kualitas jasa yang diterima pelanggan adalah tingkat perbandingan antara 
apa yang pelanggan harapkan dan apa yang diterimanya. 
Menurut Parasuraman et al. (1985:47), terdapat lima dimensi yang 
perlu diperhatikan dalam melakukan penilaian terhadap kualitas jasa. 
Berdasarkan tingkat kepentingannya, kelima dimensi tersebut disajikan 
berurut sebagai berikut. 
1. Keandalan (reliability) 
Keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang disajikan secara terpercaya dan akurat. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan sehingga diperlukan ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
2. Daya tanggap (responsiveness) 
Daya tanggap diartikan sebagai kemampuan perusahaan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 
kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 
3. Jaminan (assurance) 
Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf (bebas dari risiko dan 
keragu-raguan) untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 
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perusahaan. Hal ini meliputi komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi, dan sopan santun. 
4. Empati (empathy) 
Empati adalah kemampuan perusahaan untuk bersikap peduli dan 
memberikan perhatian yang tulus dan pribadi kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan mereka. 
5. Wujud fisik (tangible) 
Wujud fisik dapat dipahami sebagai kemampuan perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan serta 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
penyedia jasa, meliputi fasilitas fisik (gedung dan perlengkapan), 
teknologi yang digunakan, dan penampilan pegawainya. 
 
2.2 Deskripsi Teoretis 
2.2.1 Jasa Audit 
Boynton dan Johnson (2006:6) memberikan definisi auditing sebagai 
berikut. 
Auditing adalah suatu proses sistematis untuk memperoleh serta 
mengevaluasi bukti secara objektif mengenai asersi-asersi kegiatan dan 
peristiwa ekonomi dengan tujuan menetapkan derajat kesesuaian antara 
asersi-asersi tersebut dengan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya 
serta penyampaian hasil-hasilnya kepada pihak-pihak yang berkepentingan. 
Mulyadi (2002:5) menjelaskan jasa yang dilakukan oleh Kantor 
Akuntan Publik meliputi jasa assurance, jasa atestasi, dan jasa non-
assurance. Komite Khusus Jasa Assurance AICPA (Boynton dan Johnson, 
2006:11) mengembangkan definisi jasa assurance sebagai jasa profesional 
independen yang meningkatkan mutu informasi bagi pengambil keputusan. 
Profesi akuntan publik telah lama menyediakan jasa assurance tentang 
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informasi laporan keuangan historis kepada masyarakat. Jasa assurance 
ini lebih dikenal dengan jasa audit. 
Salah satu aspek kunci dalam jasa audit adalah independensi. Para 
pengguna jasa audit sangat mengandalkan independensi dan 
profesionalisme Kantor Akuntan Publik. Konsep jasa profesional ini meliputi 
aplikasi pertimbangan profesional yang merupakan ciri unik bagi Kantor 
Akuntan Publik yang dibawa pada saat melakukan perikatan 
(engagement). Meskipun kemajuan teknologi informasi dapat mempercepat 
pengumpulan atau analisis data, namun teknologi tersebut tidak dapat 
menggantikan pertimbangan profesional seorang praktisi (Boynton dan 
Johnson, 2006:11). 
Jasa lain yang disediakan oleh profesi akuntan publik adalah jasa 
atestasi. Mulyadi (2002:5) mendefinisikan jasa atestasi sebagai berikut. 
Atestasi adalah suatu pernyataan pendapat atau pertimbangan seorang 
yang independen dan kompeten tentang kesesuaian asersi suatu entitas, 
dalam semua hal yang material, dengan kriteria yang telah ditetapkan. 
Asersi adalah pernyataan yang dibuat oleh satu pihak yang secara implisit 
dimaksudkan untuk digunakan oleh pihak lain (pihak ketiga). 
 
Untuk laporan keuangan historis, asersi merupakan pernyataan 
manajemen bahwa laporan keuangan telah sesuai dengan prinsip 
akuntansi yang berlaku umum (Generally Accepted Accounting 
Principles—GAAP). Jasa atestasi dapat dibagi ke dalam empat jenis 
(Mulyadi, 2002:5-6) sebagai berikut. 
1. Audit 
Jasa audit mencakup perolehan dan penilaian bukti yang mendasari 
laporan keuangan historis suatu entitas yang berisi asersi yang dibuat 
oleh manajemen entitas tersebut. Dalam melakukan jasa ini, auditor 
memberikan positive assurance atas asersi manajemen. Keyakinan 
(assurance) menunjukkan tingkat kepastian yang dicapai dan yang ingin 
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disampaikan oleh auditor bahwa kesimpulan yang dinyatakan dalam 
laporannya adalah benar. 
2. Pemeriksaan 
Jasa pemeriksaan (examination) digunakan untuk mendeskripsikan jasa 
lain yang dihasilkan oleh Kantor Akuntan Publik berupa penyataan suatu 
pendapat tentang kesesuaian asersi yang telah dibuat oleh pihak lain 
dengan kriteria yang telah ditetapkan. Contohnya pemeriksaan 
kesesuaian pengendalian internal suatu entitas terhadap kriteria yang 
ditetapkan. 
3. Review 
Jasa review berupa permintaan keterangan dan prosedur analitis 
terhadap informasi keuangan suatu entitas dengan tujuan untuk 
memberikan negative assurance atas asersi yang terkandung dalam 
informasi keuangan tersebut. 
4. Prosedur yang disepakati 
Jasa atestasi atas asersi manajemen yang dilakukan oleh akuntan 
publik berdasarkan prosedur yang disepakati (agreed-upon procedures) 
antara klien dengan akuntan publik. Lingkup pekerjaan jasa ini lebih 
sempit dibandingkan jasa atestasi lainnya. Sebagai contoh, klien dan 
akuntan publik dapat menyepakati bahwa prosedur tertentu akan 
diterapkan terhadap akun tertentu dalam laporan keuangan, bukan 
terhadap semua akun dalam laporan keuangan. Untuk jasa ini, akuntan 
publik dapat menerbitkan suatu „ringkasan temuan‟ atau negative 
assurance. 
Boynton dan Johnson (2006:11) mengemukakan “jasa atestasi 
meningkatkan mutu informasi dengan cara meningkatkan keandalan dan 
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relevansinya”. Kam (1990:552) menjelaskan keandalan dan relevansi 
sebagai berikut. 
An information is reliable if it’s a correct quantitative description of the actual 
condition, object, or event it represents. A relevance information must be 
capable of making a difference in a decision by helping users to form 
predictions about the outcomes of past, present, and future events or to 
confirm or correct expectation. 
 
Dapat disimpulkan bahwa informasi yang andal (reliable) harus 
disajikan dengan jujur/sebenarnya (representational faithfulness), dapat 
diuji (verifiability), dan bersifat netral (neutrality) serta relevan apabila 
memiliki nilai prediktif (predictive value), nilai umpan balik (feedback value), 
dan tepat waktu (timelineness) (Kam, 1990:516). Jasa atestasi berbeda 
dengan jasa audit. Jasa audit berfokus pada informasi yang terdapat pada 
laporan keuangan, sedangkan jasa atestasi tidak hanya berkaitan dengan 
laporan keuangan, tetapi juga berkaitan dengan lingkup luas informasi 
yang digunakan oleh para pengambil keputusan (Boynton dan Johnson, 
2006:10). 
Menurut Ikatan Akuntan Indonesia—IAI (2001), tujuan audit atas 
laporan keuangan oleh auditor independen pada umumnya adalah untuk 
menyatakan pendapat tentang kewajaran, dalam semua hal yang material, 
posisi keuangan, hasil usaha, perubahan ekuitas, dan arus kas sesuai 
dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum di Indonesia. Auditor 
independen juga bertanggung jawab terhadap profesinya dengan 
mematuhi standar yang diterima oleh para praktisi rekan seprofesinya. 
Standar auditing yang telah ditetapkan dan disahkan oleh IAI meliputi 
standar umum, standar pekerjaan lapangan, dan standar pelaporan. 
Jasa terakhir yang dilakukan oleh akuntan publik adalah jasa non-
assurance. Mulyadi (2002:6-7) menjelaskan bahwa jasa ini dilakukan oleh 
akuntan publik yang di dalamnya ia tidak memberikan suatu pendapat, 
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negative assurance, ringkasan temuan, atau bentuk assurance lainnya. 
Jasa ini meliputi jasa kompilasi, jasa perpajakan, dan jasa konsultasi. 
Boynton dan Johnson (2006:20) mengatakan kebutuhan terhadap 
jasa audit independen atas laporan keuangan ini dapat dihubungkan 
dengan empat kondisi berikut. 
1. Adanya konflik kepentingan (confilict of interests) antara pihak 
manajemen penyusun laporan keuangan dan pihak pemilik atau 
pemakai laporan keuangan. 
2. Adanya suatu konsekuensi (consequences) karena pentingnya laporan 
keuangan bagi para pemakainya sebagai dasar pengambilan 
keputusan. 
3. Adanya kompleksitas (complexity) yang melekat dalam persiapan 
laporan keuangan yang mengakibatkan risiko terjadinya kesalahan 
penyusunan laporan keuangan semakin besar. 
4. Adanya jarak (remoteness) bagi pihak investor dan perusahaan tempat 
di mana mereka melakukan investasi sehingga tidak dapat mengaudit 
sendiri catatan-catatan akuntansi yang menjadi dasar penyusunan 
laporan keuangan. 
 
2.2.1.1 Kualitas Jasa Audit 
Kualitas jasa audit, sama halnya dengan jenis jasa lainnya, sulit 
untuk diukur secara objektif. Penggunaan berbagai dimensi kualitas 
audit yang berbeda-beda oleh beberapa peneliti adalah bukti sulitnya 
menentukan dimensi atau faktor yang dapat menentukan kualitasnya. 
Definisi kualitas jasa audit tidak ada yang pasti. Hal ini disebabkan 
tidak adanya pemahaman umum mengenai faktor penyusunan kualitas 
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audit dan sering terjadi konflik peran antar pengguna laporan audit 
(Pamudji, 2009:151). 
Kualitas audit pada umumnya ditinjau dari pihak auditor. Kualitas 
pelaksanaan audit mengacu pada standar yang telah ditetapkan oleh 
IAI. Kualitas audit adalah probabilitas seorang auditor dapat 
menemukan dan melaporkan penyelewengan yang terjadi dalam 
sistem akuntansi klien (DeAngelo, 1981 dalam Pamudji, 2009:151). 
Probabilitas penemuan penyelewengan bergantung pada kemampuan 
teknis auditor, yaitu pengalaman, pendidikan, dan profesionalisme 
auditor serta struktur audit perusahaan. Probabilitas auditor untuk 
melaporkan penyelewengan yang terjadi dalam sistem akuntansi klien 
bergantung pada independensi auditor. 
Menurut Carcello et al. (1992) dalam Marliyati (2009:3) terdapat dua 
belas indikator untuk mengukur kualitas jasa audit, yaitu pengalaman 
melakukan audit, pemahaman terhadap industri klien, respon atas 
kebutuhan klien (responsive), kompetensi, sikap independen, kehati-
hatian, komitmen terhadap kualitas, keterlibatan pimpinan Kantor 
Akuntan Publik, pelaksanaan pekerjaan audit, keterlibatan komite 
audit, etika, dan sikap skeptis. Kedua belas indikator tersebut akan 
digunakan sebagai indikator kualitas jasa audit dalam penelitian ini. 
 
2.2.2 Reputasi 
Reputasi (reputation) dan kredibilitas (credibility) merupakan keadaan 
di mana pelanggan mengakui bahwa operasi dari penyedia jasa dapat 
dipercaya dan memberikan nilai atau imbalan yang sepadan dengan biaya 
yang dikeluarkan (Tjiptono, 2007:261 dalam Zakiyah, 2009:37). Citra atau 
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reputasi yang buruk memberikan persepsi bahwa barang atau jasa yang 
ditawarkan tidak berkualitas baik. Dalam keadaan demikian, pelanggan 
akan mudah marah untuk kesalahan sekecil apapun. Begitu pula 
sebaliknya, reputasi yang baik menimbulkan persepsi bahwa barang atau 
jasa tersebut berkualitas buruk. 
Drever et al. (2007:210) dalam Zakiyah (2009:38) mengatakan 
“reputasi dari sebuah perspektif akuntansi adalah sebuah item tidak 
berwujud sehingga tidak memiliki identitas fisik”. Untuk pelaporan 
eksternal, reputasi diklasifikasikan sebagai aktiva yang dihasilkan dari 
lingkungan internal, yang tidak dapat diidentifikasi secara terpisah dan tidak 
dapat diukur dengan andal. Oleh karena itu, reputasi tidak dilaporkan 
dalam neraca sebagai aktiva tidak berwujud. Meski demikian, reputasi 
perusahaan adalah salah satu bagian dari kombinasi item goodwill yang 
dapat dibeli oleh perusahaan lain. 
Klien mencari Kantor Akuntan Publik yang kredibilitasnya tinggi untuk 
meningkatkan kredibilitas laporan keuangannya di mata para pemakainya. 
Belkaoui (2006:85) menegaskan “auditor diharapkan dapat mendeteksi dan 
memperbaiki atau mengungkapkan penghilangan atau kesalahan saji 
informasi keuangan yang material”. Ketika auditor gagal memenuhi 
ekspektasi ini, maka kegagalan auditor adalah hasil yang tidak dapat 
dielakkan. Tingginya ekspektasi pada auditor membuat kualitas auditlah 
satu-satunya cara untuk menghindari terjadinya kegagalan audit. Namun 
apabila dalam kondisi yang tidak dapat dihindari terjadi kegagalan audit, 
maka konsekuensinya adalah Kantor Akuntan Publik berhadapan dengan 
litigasi yang merugikan dan kehilangan reputasinya. Suhadi (2007) dalam 
Zakiyah (2009:39) menyimpulkan sebagai berikut. 
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Reputasi auditor sangat menentukan kredibilitas laporan keuangan, 
independensi, dan kualitas auditor sebab berdampak terhadap pendeteksian 
earning management. Banyak pendapat yang menyatakan bahwa auditor 
dengan reputasi yang baik dapat mendeteksi kemungkinan adanya earning 
management secara dini karena mempunyai pengalaman audit yang cukup 
banyak dan telah mengikuti pelatihan audit yang memadai sehingga 
menghasilkan kualitas audit yang tinggi. 
 
Menurut Miller dan Smith (2002:51-71) dalam Indriani (2012:3), 
berdasarkan reputasinya, Kantor Akuntan Publik dikategorikan menjadi 
dua, yaitu Kantor Akuntan Publik bertaraf internasional dan lokal. Reputasi 
Kantor Akuntan Publik yang tinggi akan memberikan kepuasan kepada 
klien. Kantor Akuntan Publik yang lebih besar menghasilkan kualitas audit 
yang lebih tinggi untuk melindungi reputasinya sebagai akuntan 
independen (De Angelo, 1981 dalam Indriani, 2012:3) sebab Kantor 
Akuntan Publik yang lebih besar cenderung tidak akan melanggar standar 
hanya untuk mempertahankan klien dibandingkan dengan Kantor Akuntan 
Publik yang lebih kecil. 
 
2.2.3 Kepuasan Klien 
Kepuasan pelanggan (klien) mencakup empat prinsip utama, yaitu 
ekspektasi, kinerja, diskonfirmasi, dan kepuasan (Caruana et al., 2000 
dalam Marliyati, 2009:16). Ekspektasi adalah harapan yang dimiliki oleh 
konsumen dalam membeli suatu produk. Kinerja merupakan kemampuan 
produk dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Diskonfirmasi adalah situasi ketika ekspektasi lebih tinggi daripada kinerja. 
Kepuasan adalah kondisi ketika ekspektasi konsumen dipenuhi oleh kinerja 
produk. Kepuasan klien merupakan simpulan dari penilaian terhadap 
barang atau jasa yang ditawarkan. 
Kotler (2003:208) menjelaskan kepuasan konsumen sebagai berikut. 
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The buyer’s satisfaction is a function of the closeness between the buyer’s 
expectations and the products performance. If performance falls short of 
expectations, the customer is disappointed, if it meets expectations then the 
customer is satisfied. 
 
Oleh karena itu, David (2009:151) menyatakan “konsumen dapat 
menjadi kuat manakala barang/jasa yang ditawarkan dalam suatu industri 
bersifat standar”. Dalam hal ini, konsumen bebas melakukan pergantian 
perusahaan tempat melakukan pembelian. Demikian pula halnya untuk 
industri jasa audit. Jasa yang ditawarkan telah memiliki standar tertentu. 
Konsumen dengan sendirinya memiliki kebebasan dalam memilih Kantor 
Akuntan Publik yang ingin digunakan.  
Klien menuntut jasa audit yang dibelinya memiliki kualitas yang tinggi. 
Hal ini dapat diartikan bahwa klien akan menjadikan kualitas jasa audit 
tersebut sebagai alat untuk mengevaluasi kinerja Kantor Akuntan Publik. 
Audit yang berkualitas tinggi juga dituntut oleh klien sebab klien akan 
terbantu dalam melakukan pendeteksian penyebab terjadinya penurunan 
dalam usahanya. 
Di sisi lain, Higgins dan Ferguson (1991) dalam Pamudji (2009:152) 
menegaskan bahwa penyedia jasa akuntan profesional (Kantor Akuntan 
Publik) harus bekerja keras untuk mendapatkan posisi kuat dalam 
persaingan. Kantor Akuntan Publik harus memahami bagaimana klien 
mereka mempersepsikan jasa yang mereka beli. Kantor Akuntan Publik 
juga harus mampu mendeteksi dimensi-dimensi kualitas audit menurut 
persepsi klien. Pelayanan yang memberikan kepuasan bagi klien adalah 
tujuan utama dari Kantor Akuntan Publik. Namun, tidak dimaksudkan 
bahwa Kantor Akuntan Publik dapat bertindak sebagai pemberi opini yang 
sesuai dengan keinginan klien dan melakukan praktik-praktik kurang etis 
demi kepuasan klien (Tommy dan Harry, 1999:6-8 dalam Indriani, 2012:2). 
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Selain dapat menciptakan keunggulan bersaing, perlunya 
mengetahui persepsi klien juga dikarenakan kualitas jasa merupakan 
keseluruhan kesan klien terhadap jasa yang ditawarkan. Senada dengan 
itu, Cronin dan Taylor (1992) dalam Pamudji (2009:153) juga mengatakan 
bahwa dalam ketiadaan ukuran yang objektif dari suatu pendekatan yang 
tepat untuk melihat kualitas dari suatu perusahaan jasa adalah dengan 
mengukur kinerja dari jasa yang dikonsumsi oleh konsumen (tingkat 
kepuasan). 
 
2.3 Penelitian Terdahulu 
Penelitian mengenai pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi terhadap 
kepuasan klien telah dilakukan oleh beberapa peneliti. Zakiyah (2009) 
menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik. Faktor-faktor tersebut adalah atribut kualitas audit, portfolio jasa audit, 
reputasi Kantor Akuntan Publik, pergantian auditor, dan audit fee. Penelitian 
Zakiyah (2009) merupakan replikasi dari beberapa penelitian serupa, yaitu 
penelitian Mukhlasin (2004) tentang pengaruh atribut kualitas audit, portfolio jasa 
audit, dan reputasi Kantor Akuntan Publik terhadap kepuasan klien; penelitian 
Purwanto dan Haryanto (2004) tentang pengaruh kualitas audit dan pergantian 
auditor terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik di Indonesia; dan 
penelitian Behn et al. (1997) tentang pengaruh atribut kualitas audit terhadap 
kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Zakiyah (2009) kemudian menambahkan 
audit fee sebagai faktor lain dalam penelitiannya. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa beberapa faktor yang memberi hasil positif pada penelitian sebelumnya 
ternyata tidak menunjukkan hasil yang sama pada penelitian Zakiyah (2009). 
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Peneliti lainnya, Handoyo (2005), melakukan analisis terhadap faktor-faktor 
yang memengaruhi kepuasan klien audit industri besar di Semarang. Faktor-
faktor yang digunakan adalah kualitas audit, auditor baru, dan pengalaman 
auditor. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga faktor tersebut memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien audit, baik secara parsial 
maupun simultan. 
Fadhlurokhman dan Nurdhiana (2009) juga melakukan penelitian terhadap 
industri manufaktur di Semarang dengan melihat sejauh mana pengaruh atribut-
atribut kualitas audit terhadap kepuasan klien. Penelitian tersebut membatasi 
atribut kualitas audit yang digunakan pada atribut pengalaman melakukan audit, 
pemahaman industri klien, respon terhadap kebutuhan klien, taat pada standar 
umum/kompetensi, dan keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kelima atribut tersebut secara positif 
memengaruhi kepuasan klien industri manufaktur di Semarang, baik secara 
parsial maupun simultan. 
Peneliti lainnya, Indriani (2012), melakukan analisis terhadap faktor-faktor 
yang memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan Publik pada perusahaan go 
public yang terdaftar di BEI tahun 2008. Indriani menggunakan delepan atribut 
kualitas audit yaitu pengalaman melakukan audit, pemahaman industri klien, 
respon terhadap kebutuhan klien, taat pada standar umum/kompetensi, 
komitmen terhadap kualitas, keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik, 
keterlibatan komite audit, dan standar etika serta faktor pergantian auditor dan 
reputasi Kantor Akuntan Publik. Hasil penelitan menunjukkan respon terhadap 
kebutuhan klien, keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik, keterlibatan 
komite audit, dan pergantian auditor memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
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Pamudji (2009) juga melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas 
audit, auditor baru, dan pengalaman bagian akuntansi terhadap kepuasan dan 
loyalitas klien. Pamudji (2009) meneliti 65 perusahaan yang terdaftar di Bursa 
Efek Jakarta pada tahun 2005. Hasil penelitian menunjukkan kualitas audit 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan klien, kepuasan klien 
memiliki pengaruh terhadap loyalitas klien, dan auditor baru serta pengalaman 
bagian akuntansi tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan klien. 
Penelitian lainnya dilakukan oleh Marliyati (2009) yang menganalisis 
pengaruh kualitas jasa audit terhadap loyalitas klien dengan menggunakan 
kepuasan klien sebagai mediatornya pada seluruh perusahaan go public di 
Indonesia. Marliyati (2009) menilai kualitas jasa audit Kantor Akuntan Publik 
menggunakan teori pemasaran dengan indikator dari lima dimensi service quality 
(servqual) yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1985). Hasil penelitian 
memperlihatkan bahwa kualitas jasa audit berpengaruh positif terhadap 
kepuasan klien sebagai mediator dan kepuasan klien memperkuat pengaruh 
kualitas jasa audit terhadap loyalitas klien Kantor Akuntan Publik. 
 
2.4 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 
yang penting (Sekaran dan Bougie, 2011:80). Kerangka pemikiran dalam suatu 
penelitian perlu dikemukakan apabila dalam penelitian tersebut menggunakan 
dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2007:89). Pada penelitian sebelumnya, 





Kerangka Pemikiran Penelitian Marliyati 
 
Sumber: Marliyati, 2009 
 
Gambar 2.1b 
Kerangka Pemikiran Penelitian Pamudji 
 













Kerangka Penelitian Fadhlurokhman dan Nurdhiana  
 
Sumber: Fadhlurokhman dan Nurdhiana, 2009 
 
Gambar 2.1d 
Kerangka Penelitian Zakiyah 
 
Sumber: Zakiyah, 2009 
 
Berdasarkan penelitian sebelumnya, kerangka pemikiran dalam penelitian ini 










   Sumber: Olah data, 2014 
 
Ukuran kepuasan klien merupakan evaluasi klien terhadap jasa yang mereka 
rasakan pada waktu tertentu. Kantor Akuntan Publik sebagai bagian dari industri 
jasa dituntut menggunakan strategi untuk menjaga eksistensinya dengan 
meningkatkan kualitas jasa audit yang ditawarkan dan menjaga reputasinya. 
Menurut Carcello et al. (1992) dalam Marliyati (2009:3) terdapat dua belas 
indikator untuk mengukur kualitas jasa audit, yaitu pengalaman melakukan audit 
(client experience) (X1.1), pemahaman terhadap industri klien (industry 
expertise)  (X1.2), respon atas kebutuhan klien (responsiveness) (X1.3), 
kompetensi (technical competence) (X1.4), sikap independen (independence) 
(X1.5), kehati-hatian (due care) (X1.6), komitmen terhadap kualitas (quality 
commitment) (X1.7), keterlibatan pimpinan Kantor Akuntan Publik (executive 
involvement) (X1.8), pelaksanaan pekerjaan audit (field work conduct) (X1.9), 
keterlibatan komite audit (audit committee) (X1.10), etika (ethical standard) 
(X1.11), dan sikap skeptic (skepticism) (X1.12). 
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Di sisi lain, reputasi Kantor Akuntan Publik juga memiliki peranan penting 
untuk menjaga eksistensinya. Reputasi yang baik memberikan persepsi bahwa 
jasa yang ditawarkan memiliki kualitas yang baik pula. Reputasi Kantor Akuntan 
Publik dapat diukur dengan indikator alasan pemilihan oleh klien (X2.1), 
pendapat klien mengenai ukuran kantor (X2.2), afiliasi dengan Kantor Akuntan 
Publik internasional (X2.3) atau merupakan bagian dari Kantor Akuntan Publik 
big four (X2.4). Kepuasan klien yang merupakan refleksi dari pengalaman atau 
keseluruhan kesan klien atas pengalaman mengonsumsi jasa dapat diukur 
dengan membandingkan pelayanan yang klien harapkan dengan pelayanan yang 
klien terima. 
Skripsi ini merupakan replikasi dari penelitian Zakiyah (2009) yang 
menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik. Adapun persamaan dan perbedaan dengan penelitian Zakiyah (2009) 
adalah sebagai berikut. 
Tabel 2.1 
Perbedaan dan Persamaan dengan Penelitian Terdahulu 
Keterangan Penelitian Terdahulu Penelitian Ini 
Judul dan tahun 
pengujian 
Zakiyah menguji “Analisis 
Faktor-faktor yang 
Memengaruhi Kepuasan 
Klien Kantor Akuntan 
Publik” pada tahun 2009. 
Penelitian ini menguji 
“Pengaruh Kualitas Jasa 
Audit dan Reputasi 
terhadap Kepuasan Klien 
Kantor Akuntan Publik” 
pada tahun 2015. 
Variabel yang diuji Zakiyah menguji kualitas 
jasa audit, portfolio jasa 
audio, reputasi KAP, 
pergantian auditor, dan 
audit fee sebagai 
variabel independen, dan 
kepuasan klien sebagai 
variabel dependen. 
Penelitian ini menguji 
kualitas jasa audit dan 
reputasi sebagai variabel 
independen, serta 
kepuasan klien sebagai 
variabel dependen. 
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Objek penelitian Penelitian Zakiyah 
ditujukan pada auditor 
internal, manajer, asisten 
manajer, supervisor, staf 
bagian keuangan pada 
perusahaan di DKI 
Jakarta yang memakai 
jasa audit KAP. 
Responden dalam 
penelitian ini adalah 
auditor internal, chief 
accounting, dan staf 
bagian akuntansi pada  
perusahaan perhotelan di 
Makassar yang memakai 
jasa audit KAP. 
Sumber: data diolah dari berbagai referensi 
 
2.5 Hipotesis Penelitian 
2.5.1 Pengaruh Kualitas Jasa Audit terhadap Kepuasan Klien Kantor 
Akuntan Publik 
  Persepsi adalah proses yang digunakan individu untuk mengelola dan 
menafsirkan kesan indera mereka dalam rangka memberikan makna kepada 
lingkungan sekitarnya (Robbins, 2006:169). Secara implisit, dapat disimpulkan 
bahwa persepsi satu individu terhadap suatu objek sangat mungkin memiliki 
perbedaan dengan persepsi individu yang lain terhadap objek yang sama. 
Sebagai cara pandang, persepsi timbul karena adanya respon terhadap stimulus, 
dalam hal ini adalah kualitas jasa audit dari suatu Kantor Akuntan Publik. Teori 
kualitas jasa menjelaskan bahwa terdapat dua faktor yang memengaruhi kualitas 
suatu jasa, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan 
yang diterima (perceived service). Ukuran dari kualitas jasa yang diterima 
pelanggan diperoleh dari perbandingan antara apa yang pelanggan harapkan 
dan apa yang diterimanya. 
Penelitian mengenai pengaruh kualitas jasa audit terhadap kepuasan klien 
Kantor Akuntan Publik telah dilakukan oleh beberapa peneliti, di antaranya: 
penelitian Zakiyah (2009) yang mereplikasi beberapa penelitian sebelumnya 
tentang kualitas audit dengan menambahkan beberapa faktor lain untuk menguji 
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faktor apa yang memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Zakiyah 
(2009) menggunakan 12 indikator kualitas audit sebagai variabel independen 
untuk menguji pengaruhnya terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik dan 
menemukan bahwa dari 12 indikator kualitas audit yang diujinya, hanya satu 
indikator yang berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik, 
yaitu responsiveness. Hasil penelitian Zakiyah (2009) tersebut bertentangan 
dengan penelitian terdahulu yang dijadikannya sebagai sumber rujukan; 
Fadhlurokhman dan Nurdhiana (2009) membatasi penggunaan lima indikator dari 
kualitas jasa audit sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik dan menemukan bahwa kelima indikator tersebut memberikan 
hasil yang positif. Kelima indikator tersebut adalah client experience, industry 
expertise, responsiveness, quality commitment, dan executive involvement; 
Handoyo (2005) menggunakan kualitas audit, auditor baru, dan pengalaman 
auditor sebagai variabel independen dan menemukan bahwa ketiga variabel 
tersebut berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik; Pamudji 
(2009) juga menggunakan kualitas audit dan faktor lain untuk menguji 
pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas klien dan menemukan bahwa 
kualitas audit berpengaruh signifikan terhadap kepuasan klien; Indriani (2012) 
juga menggunakan membatasi penggunaan indikator kualitas audit dan faktor 
lain untuk menguji pengaruhnya terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik 
pada perusahaan go public yang terdaftar di BEI tahun 2008. Indriani (2012) 
menemukan bahwa indikator kualitas audit yang menunjukkan pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien adalah responsiveness, executive 
involvement, dan audit commitee; dan Marliyati (2009) menganalisis pengaruh 
kualitas jasa audit terhadap loyalitas klien dengan kepuasan klien sebagai 
mediator pada perusahaan go public di Indonesia. Marliyati (2009) menilai 
kualitas jasa audit Kantor Akuntan Publik menggunakan teori pemasaran dengan 
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indikator dari lima dimensi service quality (servqual) yang dikembangkan oleh 
Parasuraman et al. (1985). Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas jasa 
audit berpengaruh positif terhadap kepuasan klien sebagai mediator dan 
kepuasan klien memperkuat pengaruh kualitas jasa audit terhadap loyalitas klien 
Kantor Akuntan Publik. 
Penelitian-penelitian di atas memperlihatkan bahwa kualitas jasa audit 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan klien. Persepsi yang berbeda di antara 
para pemakai jasa (klien) Kantor Akuntan Publik terhadap kualitas jasa audit 
yang diterimanya menentukan tingkat kepuasan para klien tersebut terhadap 
Kantor Akuntan Publik. Kesesuaian antara harapan klien dengan kualitas jasa 
audit yang diterima akan menimbulkan rasa puas bagi para klien. Berdasarkan 
kajian literatur yang ada, maka hipotesis yang dapat diuji pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut. 
H1 = kualitas jasa audit berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik 
 
2.5.2 Pengaruh Reputasi terhadap Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik 
Reputasi (reputation) dan kredibilitas (credibility) merupakan keadaan di 
mana pelanggan mengakui bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya 
dan memberikan nilai atau imbalan yang sepadan dengan biaya yang 
dikeluarkan (Tjiptono, 2007:261 dalam Zakiyah, 2009:37). Drever et al. 
(2007:210) dalam Zakiyah (2009:38) mengatakan “reputasi dari sebuah 
perspektif akuntansi adalah sebuah item tidak berwujud sehingga tidak memiliki 
identitas fisik”. Reputasi perusahaan adalah salah satu bagian dari kombinasi 
item goodwill yang dapat dibeli oleh perusahaan lain. 
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Penelitian mengenai pengaruh reputasi terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik telah dilakukan oleh Zakiyah (2009) yang menggunakan reputasi 
dan beberapa faktor lain untuk menganalisis pengaruhnya terhadap kepuasan 
klien Kantor Akuntan Publik dan menemukan bahwa reputasi tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Selain itu, Indriani 
(2012) juga menggunakan reputasi sebagai salah satu variabel untuk 
menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik. Indriani (2012) juga menemukan bahwa reputasi tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
Klien mencari Kantor Akuntan Publik yang kredibilitasnya tinggi untuk 
meningkatkan kredibilitas laporan keuangannya di mata para pemakainya. 
Kredibilitas suatu Kantor Akuntan Publik ditentukan oleh kompetensi dan 
kredibilitas auditor-auditornya. Ketika auditor gagal memenuhi ekspektasi ini, 
maka kegagalan auditor adalah hasil yang tidak dapat dielakkan. Namun apabila 
dalam kondisi yang tidak dapat dihindari terjadi kegagalan audit, maka 
konsekuensinya adalah Kantor Akuntan Publik berhadapan dengan litigasi yang 
merugikan dan kehilangan reputasinya. Dengan demikian, reputasi berperan 
penting mendorong klien merasa puas dan percaya pada hasil kerja Kantor 
Akuntan Publik yang digunakannya. Berdasarkan kajian literatur yang ada, maka 
hipotesis yang dapat diuji pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 
H2 = reputasi berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik 
 
2.5.3 Pengaruh Kualitas Jasa Audit dan Reputasi terhadap Kepuasan Klien 
Kantor Akuntan Publik 
 Teori persepsi menyebutkan bahwa setiap individu sangat mungkin 
memiliki perbedaan persepsi terhadap suatu objek yang sama dengan individu 
yang lain. Hal ini terjadi disebabkan faktor internal individu tersebut yang 
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bereaksi terhadap suatu stimulus tertentu. Kualitas jasa audit, sama halnya 
dengan jenis jasa lainnya, sulit diukur secara objektif. Pada umumnya, kualitas 
jasa audit ditinjau dari pihak auditor. Kompetensi, independensi, pengalaman, 
pendidikan, dan profesionalisme auditor biasanya menjadi tolak ukur kualitas 
auditor. Demikian pula dengan reputasi adalah sesuatu yang sulit diukur secara 
objektif. Pada umumnya, reputasi dinilai berdasarkan pendapat orang lain yang 
telah menggunakan barang/jasa tersebut secara berulang. Reputasi yang 
konsisten pada umumnya mendorong individu untuk turut serta menggunakan 
barang/jasa tersebut.  
 Penelitian mengenai pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi terhadap 
kepuasan klien Kantor Akuntan Publik telah dilakukan oleh Zakiyah (2009) yang 
menganalisis indikator kualitas audit, portfolio jasa audit, reputasi Kantor Akuntan 
Publik, pergantian auditor, dan audit fee serta Indriani (2012) yang menganalisis 
delapan indikator kualitas audit, pergantian auditor dan reputasi Kantor Akuntan 
Publik. Keduanya mengemukakan bahwa secara parsial, kualitas jasa audit dan 
reputasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan klien. Namun ketika 
diuji secara simultan bersama variabel lain, yang beberapa di antaranya juga 
tidak berpengaruh signifikan, kualitas jasa audit dan reputasi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
Notoatmodjo (2005:43-44) menyebutkan faktor internal yang mendorong 
munculnya persepsi tertentu pada individu terhadap suatu stimulus adalah 
pengalaman/pengetahuan, harapan, kebutuhan, motivasi, emosi, dan budaya. 
Tidak menutup kemungkinan bahwa faktor eksternal juga membantu 
membangun persepsi seseorang, namun pada umumnya apa yang dirasakan, 
diketahui, dan diinginkan adalah hal utama yang mendorong seseorang memiliki 
persepsi tertentu pada suatu objek. Demikian juga halnya dengan kualitas jasa 
audit dan reputasi yang merupakan hasil dari pengalaman, pengetahuan, 
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kebutuhan, dan harapan seseorang. Jasa audit yang berkualitas tinggi dan 
reputasi yang baik menjadikan laporan keuangan klien memiliki kredibilitas yang 
tinngi dan akan mendorong klien merasa puas telah menggunakan jasa Kantor 
Akuntan Publik tersebut. Berdasarkan kajian literatur yang ada, maka hipotesis 
yang dapat diuji pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 
H3 = kualitas jasa audit dan reputasi berpengaruh terhadap kepuasan klien  













































3.1 Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian meliputi serangkaian pilihan pengambilan keputusan 
rasional berkaitan dengan hal-hal yang diperlukan untuk dapat mengumpulkan 
dan menganalisis data. Menurut Sekaran dan Bougie (2011:102), rancangan 
penelitian meliputi tujuan penelitian, jenis penelitian, pengaturan penelitian, unit 
analisis, dan jangka waktu penelitian (time horizon). 
Tujuan penelitian ini adalah pengujian hipotesis (hyphotesis testing), yaitu 
pengujian yang menjelaskan sifat dari suatu hubungan tertentu (Sekaran dan 
Bougie, 2011:108). Penelitian ini memperlihatkan sifat dari hubungan variabel-
variabel bebas (kualitas jasa audit dan reputasi) dan variabel terikat (kepuasan 
klien Kantor Akuntan Publik). Jenis penelitian yang digunakan adalah 
korelasional, yaitu penggambaran variabel penting yang terkait dengan masalah 
(Sekaran dan Bougie, 2011:110). Pengaturan penelitian dilakukan secara 
alamiah (non-contrived setting) melalui studi lapangan (field study) menggunakan 
metode survei terhadap responden. Unit analisis yang digunakan adalah individu-
individu yang bekerja pada bagian akuntansi sektor perhotelan. Penelitian ini 
menggunakan horizon waktu cross-sectional di mana data hanya dikumpulkan 
sekali selama penelitian berlangsung (Sekaran dan Bougie, 2011:119). 
  
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilakukan pada sektor perhotelan yang terdapat di kota Makassar 




3.3 Populasi dan Sampel 
Sunyoto (2012:11) menjelaskan populasi dan sampel sebagai berikut. 
Populasi merupakan totalitas semua nilai yang dihasilkan dari penghitungan atau 
pengukuran secara kuantitatif maupun kualitatif dari karakteristik tertentu mengenai 
sekumpulan objek yang lengkap dan jelas yang ingin diteliti, sedangkan sampel 
adalah sebagian dari data objek yang diambil dari populasi. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan perhotelan di wilayah Makassar. 
Menurut website Provinsi Sulawesi Selatan, jumlah hotel yang terdaftar sebanyak 
105 hotel dengan kualifikasi dua hotel bintang lima, enam hotel bintang empat, 
dua belas hotel bintang tiga, dan sisanya adalah hotel bintang dua. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, 
yaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 
2007:122). Penelitian ini membatasi sampel pada hotel dengan klasifikasi bintang 
dua sampai bintang empat di Makassar. Pertimbangannya adalah sulitnya 
memohon kesediaan pengelola hotel bintang lima untuk berpartisipasi dalam 
penelitian ini. Adapun responden terdiri dari auditor internal atau financial 
controller, chief accounting dan staf bagian akuntansi hotel yang berjumlah tiga 
puluh orang. 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan adalah data interval, yaitu data yang antar 
kategorinya mempunyai tingkatan yang sama dan tidak mempunyai nilai awal 
(nol) dam merupakan jenis data yang dihasilkan oleh instrumen pengukuran 
skala Likert (Sularso, 2003:10). Sumber data yang digunakan adalah sumber 





3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Penelitian ini menggunakan metode survei dengan kuisioner sebagai teknik 
pengumpulan data. Kuisioner merupakan daftar pernyataan atau pertanyaan 
yang disusun secara logis berhubungan dengan masalah penelitian (Sugiyono, 
2007:199). Kuisioner diberikan kepada setiap responden di mana kuisioner 
tersebut menyediakan alternatif jawaban-jawaban yang dapat dipilih responden 
sebagai jawaban yang mewakili keadaan sebenarnya. Dengan demikian, 
diharapkan bahwa data yang dikumpulkan dari kuisioner dapat diolah dan diuji 
untuk membuktikan relevansi hipotesis yang telah disusun. Kuisioner dalam 
penelitian ini berasal dari kuisioner penelitian Zakiyah (2009) tanpa perubahan 
yang berarti. 
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel yaitu variabel bebas dan 
variabel terikat. Sekaran dan Bougie (2011:70,77) menjelaskan kedua variabel 
tersebut sebagai berikut. 
Variabel bebas merupakan variabel yang memengaruhi variabel terikat, baik secara 
positif maupun negatif. Variabel terikat merupakan variabel utama yang menarik 
perhatian peneliti untuk melakukan penelitian sebab peneliti ingin memahami dan 
mendeskripsikannya ataupun ingin memperlihatkan keberagamannya. 
 
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas jasa audit (X1) dan 
reputasi (X2) serta variabel terikat adalah kepuasan klien Kantor Akuntan Publik 
(Y). Variabel-variabel tersebut didefinisikan sebagai berikut. 
1. Kualitas jasa audit (X1) adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh auditor 
independen dalam melakukan tugasnya dengan berpedoman pada standar 
yang telah ditetapkan IAI. 
2. Reputasi (X2) merupakan citra yang nampak di masyarakat yang 
menggambarkan bagaimana kualitas jasa yang diberikan. 
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3. Kepuasan klien Kantor Akuntan Publik (Y) merupakan simpulan dari penilaian 
terhadap apa yang klien harapkan dengan apa yang klien terima. 
 
3.7 Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan kuisioner untuk menilai konsep dalam penelitian 
dengan mengukur jawaban responden melalui pemberian skor yang telah 
ditentukan dalam bentuk skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena fenomena sosial (Sugiyono, 2007:132). Dengan skala ini, variabel 
yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel, yang akan menjadi 
pedoman menyusun item-item pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap item 
instrumen memiliki gradasi dari sangat positif hingga sangat negatif berupa kata-
kata: sangat setuju (SS), setuju (S), netral (N), tidak setuju (TS), dan sangat tidak 
setuju (STS). Skor yang digunakan untuk menilai adalah berurut dari skor satu 
untuk sangat tidak setuju (STS) hingga skor lima untuk sangat setuju (SS). 
Selain itu, penelitian ini juga menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas 
untuk menilai sejauh mana tingkat validitas dan reliabilitas alat ukur sehingga 
data yang diperoleh dapat digunakan dalam penelitian. 
 
3.7.1 Uji Validitas 
Sebuah instrumen penelitian dikatakan valid apabila mampu 
mengukur apa yang seharusnya diukur (Sularso, 2003:51; Sugiyono, 
2007:172) dan dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara 
tepat (Sugiyono, 2007:173). Uji validitas dalam penelitian ini adalah 
validitas konstruk (construct validity) yang membuktikan seberapa baik 
hasil yang diperoleh dari penggunaan ukuran sesuai dengan teori di sekitar 
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mana tes dirancang (Sekaran dan Bougie, 2011:160). Pengujian validitas 
konstruk dilakukan dengan analisis faktor, yaitu mengkorelasikan jumlah 
skor faktor dengan skor total, dengan menggunakan metode Product 
Moment Pearson Correlation. Data dinyatakan valid jika nilai dari Sig.(2-
tailed) pada pengujian > dari nilai signifikansi pada level 5%. 
 
3.7.2 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas suatu skor dari 
suatu instrumen penelitian (Sularso, 2003:55). Pada dasarnya, reliabilitas 
merujuk pada kemampuan suatu instrumen untuk diuji kembali dengan 
memberikan hasil yang relatif konstan. Artinya, suatu instrumen dikatakan 
reliable apabila instrumen tersebut memberikan hasil yang relatif sama 
meskipun diuji berulangkali (Sekaran dan Bougie, 2011:161). Pada 
penelitian ini, pengujian reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach’s 
Alpha yang dirumuskan sebagai berikut. 
 
Dimana: 
 r11 = nilai reliabilitas instrumen 
 k = banyaknya item pernyataan 
  = jumlah varian item 
  = jumlah varian total 
Uji reliabilitas ini dilakukan dengan cara menghubungkan suatu skor item 
dengan skor item lainnya kemudian hasilnya dibandingkan dengan nilai 
kritis pada tingkat signifikan yang lebih besar dari 60% (α = 0,60). Jika 
koefisien korelasi lebih besar dari nilai kritis, maka instrumen penelitian 
dinyatakan reliable. 
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3.8 Analisis Data 
Metode statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik 
deskriptif dan statistik inferensial. Statistik deskriptif dimaksudkan untuk 
menggambarkan dan menyajikan secara ringkas informasi dari sejumlah besar 
data. Sularso (2003:77) menyimpulkan manfaat statistik deskriptif sebagai 
berikut. 
Dengan statistik deskriptif, data mentah diubah ke dalam suatu bentuk yang dapat 
menyediakan informasi untuk menggambarkan serangkaian faktor dalam suatu 
keadaan yang meliputi frekuensi, pengukuran tendensi sentral (mean, median, 
modus), pengukuran disperse (range, varians, standar deviasi), dan tren serta 
disajikan dalam bentuk distribusi, tabel, atau grafik.” 
 
Sularso (2003:78) juga menjelaskan statistik inferensial sebagai berikut. 
Statistik inferensial dimaksudkan untuk membuat inferensi (prediksi atau keputusan) 
mengenai sebuah populasi berdasarkan informasi yang terdapat dalam sebuah 
sampel. Statistik inferensial berfokus untuk mengetahui atau mengambil kesimpulan 
dari data melalui analisis (1) hubungan antara dua variabel, (2) perbedaan dalam 
suatu variabel antaranggota kelompok yang berbeda, dan (3) bagaimana beberapa 
variabel bebas dapat menjelaskan terjadinya perubahan dalam suatu variabel 
terikat. 
 
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 
Sekaran dan Bougie (2011:350) menyatakan bahwa analisis regresi linier 
berganda (multiple linear regression) digunakan apabila terdapat lebih dari satu 
variabel bebas yang diduga memengaruhi satu variabel terikat. Model regresi 
linier berganda adalah sebagai berikut. 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Dimana: 
 Y  = Kepuasan klien Kantor Akuntan Publik 
 a = Konstanta 
 b1, b2 = Koefisien regresi 
 X1 = Kualitas jasa audit 
 X2 = Reputasi  
 e = standar error 
42 
 Untuk mengetahui tingkat signifikansi dari masing-masing koefisien 
regresi variabel bebas terhadap variabel terikat maka digunakan uji statistik 
melalui software IBM SPSS Statistic 16.0 di antaranya: 
 
3.8.1 Uji Statistik F 
Uji statistik F digunakan untuk membuktikan signifikan tidaknya 
pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat 




R2 = koefisien korelasi berganda 
K = banyaknya variabel 
n = banyaknya observasi 
Fh = harga F 
Adapun langkah-langkah yang digunakan untuk uji F (uji simultan) 
adalah sebagai berikut. 
1. Perumusan Hipotesa 
Ho : β1 = β2 = β3 = 0 
artinya variabel kualitas jasa audit dan reputasi tidak berpengaruh 
terhadap variabel kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
Ha : β1 ≠ β2 ≠ β3 ≠ 0 
artinya variabel kualitas jasa audit dan reputasi berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
2. Menentukan taraf signifikan α = 5%. 
3. Kriteria Pengujian 
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Uji F dapat dilakukan dengan membandingkan antara probabilitas 
(sig.) > α (0,05) maka Ho diterima, artinya tidak ada pengaruh secara 
simultan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika probabilitas 
(sig.) < α (0,05) maka Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh secara 
simultan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. 
 
3.8.2 Uji Statistik t 
Uji statistik t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing 
variabel bebas secara sendiri-sendiri (parsial) mempunyai pengaruh secara 
signifikan terhadap variabel terikat (Sugiyono, 2007:250). Adapun langkah-
langkah yang digunakan untuk uji t (uji parsial) adalah sebagai berikut. 
1. Perumusan Hipotesa 
Ho : tidak ada pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat. 
Ha : ada pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat. 
2. Menentukan taraf signifikan α = 5%. 
3. Kriteria Pengujian 
Uji t dilakukan dengan membandingkan probabilitas (sig. t) > α 
(0,05) maka Ho diterima, artinya tidak ada pengaruh secara parsial dari 
variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika probabilitas (sig. t) < α 
(0,05) maka Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh secara parsial dari 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 
 
3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
Model regresi yang diperoleh dari metode kuadrat terkecil biasa 
(Ordinary Least Square—OLS) merupakan metode regresi yang 
menghasilkan estimator linier tidak bias (Best Linear Unbias Estimator—
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BLUE) (Sekaran dan Bougie, 2011:451). Kondisi ini akan terjadi jika 
dipenuhi beberapa asumsi, yang disebut asumsi klasik, sebagai berikut. 
1. Uji Normalitas 
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah data dalam penelitian 
terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 
yang memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Uji 
normalitas dilakukan dengan mengamati penyebaran data pada sumbu 
diagonal suatu grafik. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan 
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi 
normalitas. Selain itu, pedoman pengambilan keputusan dapat juga 
didasarkan pada: 
a. Nilai signifikan atau probabilitas < 0,05 berarti distribusi tidak normal. 
b. Nilai signifikan atau probabilitas > 0,05 berarti distribusi normal. 
2. Uji Multikoleniaritas 
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah antar variabel bebas 
dalam model regresi tidak saling berkorelasi. Pada umumnya, 
multikoleniaritas dapat diketahui dari nilai Variance Inflation Factor (VIF) 
atau tolerance value. Batas tolerance value adalah 10. Apabila hasil 
analisis menunjukkan nilai VIF berada di bawah nilai 10 dan tolerance 
value diatas nilai 0,1 maka tidak terjadi multikoleniaritas sehingga model 
reliable sebagai dasar analisis. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian ini digunakan untuk mengetahui apakah terjadi 
penyimpangan model karena gangguan varians yang berbeda antar 
observasi satu ke observasi lain. Heteroskedastisitas dilakukan untuk 
mengamati ada tidaknya perubahan varian residu dari satu sampel ke 
sampel yang lain. Deteksi adanya heteroskedastisitas dengan melihat 
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grafik heteroskedastisitas atau scatter plot, dengan ketentuan sebagai 
berikut. 
a. Jika titik-titik terikat menyebar secara acak membentuk pola tertentu 
yang beraturan (bergelombang), melebar kemudian menyempit maka 
terjadi heteroskedastisitas. 
b. Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar, baik di bawah 












































4.1 Deskripsi Data 
Penelitian ini mengumpulkan data melalui penyebaran kuisioner yang 
diantarkan secara langsung kepada objek penelitian, yaitu hotel-hotel di 
Makassar. Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah orang-orang 
yang bekerja di bagian accounting hotel.  
Kuisioner diberikan kepada 16 bagian accounting hotel namun hanya enam 
hotel yang mengembalikan kuisioner-kuisioner tersebut. Kuisioner disebar 
sebanyak tujuh eksemplar kepada chief dan staf accounting hotel sehingga total 
kuisioner yang didistribusikan adalah 112 eksemplar. Kuisioner yang kembali dan 
dapat diolah sebanyak 30 eksemplar. Tingkat pengembalian kuisioner sebesar 
27% ([30/112] x 100%). 
Karakteristik responden penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
 
Tabel 4.1 Demografi Responden Penelitian 
Keterangan Frekuensi Persentase 
Kriteria Sampel 30 Responden 100 
Usia Responden 
  
<25 tahun 9 30 
26-35 tahun 14 46.7 
36-55 tahun 7 23.3 
>55 tahun - - 
Jenis Kelamin 
  
Perempuan 10 33.3 
Laki-laki 20 66.7 
Pendidikan Terakhir 
  
D3 1 3.3 
S1 27 90 
S2 2 6.7 





Chief Accounting 5 16.7 
Auditor Internal - - 
Staf bag. Accounting 25 83.3 
Lainnya - - 
Lama Bekerja 
  
<1 tahun 2 6.7 
antara 1-5 tahun 20 66.7 
antara 6-10 tahun 7 23.3 
>10 tahun 1 3.3 
                     Sumber: Data diolah dengan Ms. Excel, 2015 
 
4.1.1 Analisis Variabel Kualitas Jasa Audit (X1) 
 Berdasarkan hasil kuisioner yang telah diedarkan, maka peneliti 
memperoleh deskripsi data secara statistik mengenai jawaban responden 
terhadap pernyataan kuisioner untuk variabel independensi auditor internal. 
Berdasarkan tabel 4.2 di bawah ini, peneliti menyimpulkan bahwa sebagian 
besar dari 30 responden memberikan jawaban “netral” dan “setuju” untuk 
14 item pernyataan dari variabel X1. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata 
jawaban per item pernyataan yang berada di kisaran 3,00 dan 4,00. 
 
Tabel 4.2 
Deskripsi Statistik Jawaban Responden Terhadap Variabel X1 
N = 30 






Item 1 4,13 0,571 3 5 
Item 2 3,93 0,640 2 5 
Item 3 3,97 0,718 2 5 
Item 4 3,97 0,320 3 5 
Item 5 4,23 0,568 3 5 
Item 6 4,20 0,484 3 5 
Item 7 4,30 0,750 3 5 
Item 8 4,17 0,791 3 5 
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Item 9 4,10 0,662 2 5 
Item 10 3,50 0,731 2 4 
Item 11 4,20 0,610 3 5 
Item 12 3,67 0,959 2 5 
Item 13 4.00 0,455 3 5 
Item 14 3,63 0,765 2 5 
Total 56,00 3,259 49 61 
  Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 
4.1.2 Analisa Variabel Reputasi (X2) 
 Berdasarkan hasil kuisioner yang telah diedarkan, maka peneliti 
memperoleh deskripsi data secara statistik mengenai jawaban responden 
terhadap pernyataan kuisioner untuk variabel kompetensi auditor internal. 
Berdasarkan tabel 4.3 di bawah ini, peneliti menyimpulkan bahwa sebagian 
besar dari 30 responden memberikan jawaban “netral” untuk empat item 
pernyataan dari variabel X2. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata jawaban per 
item pernyataan yang berada di kisaran 3,00 dan 4,13. 
 
Tabel 4.3 
Deskripsi Statistik Jawaban Responden Terhadap Variabel X2 
N = 30 






Item 1 4,13 0,346 4 5 
Item 2 3,17 0,950 2 5 
Item 3 3,00 0,982 1 5 
Item 4 3,57 0,897 2 5 
Total 13,87 2,473 9 20 




4.1.3 Analisa Variabel Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik (Y) 
 Berdasarkan hasil kuisioner yang telah diedarkan, maka peneliti 
memperoleh deskripsi data secara statistik mengenai jawaban responden 
terhadap pernyataan kuisioner untuk variabel peningkatan kualitas laporan 
keuangan. Berdasarkan tabel 4.4 di bawah ini, peneliti menyimpulkan 
bahwa sebagian besar dari 30 responden memberikan jawaban “setuju” 
untuk dua item pernyataan dari variabel Y. Hal ini dapat dilihat dari rata-
rata jawaban berada di kisaran 3,50 dan 4,00. 
 
Tabel 4.4 
Deskripsi Statistik Jawaban Responden Terhadap Variabel Y 
N = 30 






Item 1 3,90 0,403 3 5 
Item 2 3,73 0,521 3 5 
Total 7,63 0,765 6 10 
          Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 
4.1.4 Uji Kualitas Data 
a) Uji Validitas 
 Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan 
instrumen penelitian dapat mengungkapkan konsep gejala/kejadian 
yang diukur serta untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuisioner. 
Kuisioner dinyatakan valid jika pernyataan/pertanyaan pada kuisioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner 
tersebut. Pada tingkat signifikansi 5%, SPSS 16.0 memperlihatkan 
bahwa item-item pernyataan adalah signifikan sehingga kuisioner 
dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini. Hasil analisis 
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pengujian validitas pada item-item pernyataan kuisioner dapat dilihat 
pada lampiran 5. 
b) Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi dari suatu alat 
ukur di dalam mengukur gejala yang sama atau memberikan hasil yang 
konsisten. Dalam pengujian ini digunakan metode pengukuran 
reliabilitas Cronbach’s Alpha (α) karena setiap item pernyataan 
menggunakan skala pengukuran interval. Suatu instrumen dapat 
dikatakan handal (reliable) apabila memiliki nilai α > 0,60. 
 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 
No. Variabel Cronbach’s Alpha Status 
1. Kualitas Jasa Audit (X1) 0,648 Reliable 




Kepuasan Klien Kantor Akuntan 
Publik (Y) 
0,847 Reliable 
Sumber: Data Primer, diolah, 2013 
 Berdasarkan tabel 4.5 di atas, dapat disimpulkan bahwa semua 
pernyataan adalah reliable (dapat diandalkan) sehingga penelitian ini 
dapat dilanjutkan. 
 
4.1.5 Uji Asumsi Klasik 
a) Uji Normalitas Data 
 Pengujian normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam 
model regresi variabel pengganggu/residual memiliki distribusi normal. 
Model regresi yang baik bila memiliki distribusi normal atau mendekati 
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normal. Jika asumsi ini dilanggar, maka uji statistik ini dikatakan tidak 
valid. 
 Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan P-P Plot. Pola P-P 
Plot yang mendekati garis diagonal menunjukkan adanya penyebaran 
data yang mendekati normal. Hasil pengujian normalitas untun 
penelitian ini dapat dilihat pada gambar berikut ini. 
 
Gambar 4.1 
Hasil Uji Normalitas Data 
 
   Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 
 Gambar tersebut menunjukkan bahwa titik-titik residual untuk model 
regresi sudah terdistribusi dengan normal karena titik-titik tersebut 
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menyebar di sekitar garis diagonal. Dengan demikian, syarat normalitas 
sebagai pengujian statistik menggunakan regresi dapat terpenuhi. 
b) Uji Multikoleniaritas 
Pada umumnya, multikoleniaritas dapat diketahui dari nilai 
Variance Inflation Factor (VIF) atau tolerance value. Batas tolerance 
value adalah 10. Apabila hasil analisis menunjukkan nilai VIF berada di 
bawah nilai 10 dan tolerance value diatas nilai 0,1 maka tidak terjadi 
multikoleniaritas sehingga model reliable sebagai dasar analisis. Hal ini 
berarti variabel-variabel bebas yang digunakan dalam penelitian tidak 
menunjukkan adanya gejala multikoleniaritas sehingga semua variabel 
tersebut dapat digunakan sebagai variabel yang saling independen. 
 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Multikoleniaritas 
Variabel Tolerance VIF 
Kualitas Jasa Audit (X1) 0,967 1,034 
Reputasi (X2) 0,967 1,034 
     Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
c) Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas dilakukan untuk mengamati ada tidaknya 
perubahan varian residu dari satu sampel ke sampel yang lain. Deteksi 
adanya heteroskedastisitas dengan melihat kurva heteroskedastisitas 
atau diagram pencar (chart), dengan dasar pemikiran sebagai berikut: 
1) Jika titik-titik terikat menyebar secara acak membentuk pola tertentu 
yang beraturan (bergelombang), melebar kemudian menyempit maka 
terjadi heteroskedastisitas. 
2) Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar, baik di bawah 
atau di atas 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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 Untuk mengetahui ada tidaknya gejala heteroskedastisitas dapat 
dilakukan dengan menggunakan grafik heteroskedastisitas antara nilai 
prediksi variabel terikat dengan variabel bebas. 
 
Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 Dari Scatterplot di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak 
serta tersebar, baik di atas maupun di bawah angka 0, dan sumbu Y. 
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
heteroskedastisitas pada model regresi sehingga layak digunakan 




4.2 Pengujian Hipotesis dan Pembahasan 
4.2.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
 Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara kualitas jasa audit 
dan reputasi terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik serta menguji 
hipotesis yang telah ditentukan, maka digunakan perangkat lunak SPSS 
(Statistical Problem Service Solution) 16.0 dengan terlebih dahulu 
membuat tabel regresi variabel bebas yaitu kualitas jasa audit (X1) dan 
reputasi (X2) serta variabel terikat yaitu kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik (Y). Hasil pengolahan data sebagai berikut: 
 
Tabel 4.7 












0,029 0,051 0,268 0,108 0,790 
Reputasi (X2) 0,097 0,251 1,330 0,223 0,195 
Konstanta 0,574  0,084 6,850 0,934 
Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 
 Dari tabel 4.7 di atas, maka hasil yang diperoleh dimasukkan dalam 
persamaan sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Dimana: 
 Y  = Kepuasan klien Kantor Akuntan Publik (variabel terikat) 
 a = Konstanta 
 b1, b2 = Koefisien regresi (arah regresi) 
 X1 = Kualitas jasa audit (variabel bebas) 
 X2 = Reputasi (variabel bebas) 
 e = standar error 
55 
 Pada tabel 4.7 terdapat nilai konstanta a = 0,574, b1 = 0,029, dan b2 = 
0,097 sehingga diperoleh persamaan sebagai berikut: 
Y = 0,574 + 0,029X1 + 0,097X2 + e 
Dimana: 
a = 0,574 atau 57,4%. Angka tersebut menunjukkan tingkat kepuasan klien 
Kantor Akuntan Publik apabila kualitas jasa audit dan reputasi 
diabaikan. 
b1 = 0,029 atau 2,9% artinya setiap peningkatan kualitas jasa audit sebesar 
1% maka kepuasan klien Kantor Akuntan Publik akan meningkat pula 
sebesar 2,9%. 
b2 = 0,097 atau 9,7% artinya setiap peningkatan reputasi sebesar 1% 
memengaruhi kepuasan klien Kantor Akuntan Publik sebesar 9,7%. 
 Hasil analisis regresi di atas menunjukkan bahwa kualitas jasa audit 
dan reputasi memberikan pengaruh yang kecil terhadap kepuasan klien 
Kantor Akuntan Publik. 
 
4.2.2 Hasil Koefisien Determinasi 
Tabel 4.8 
Koefisien Determinasi 
R r2 Adjusted R Square 
0,365 0,070 0,001 
  Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 
 Dari tabel 4.8 diperoleh nilai adjusted R square sebesar 0,001 yang 
menunjukkan bahwa variabel bebas, kualitas jasa audit dan reputasi, 
hanya memengaruhi variabel terikat, kepuasan klien, sebesar 0,1% 
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sedangkan sisanya 99,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel 
yang diteliti dalam penelitian ini. 
 
4.2.3 Hasil Uji Statistik F dan Pembahasan 
 Untuk menguji signifikansi pengaruh kualitas jasa audit dan reputasi 
terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik, digunakan uji F (Uji 
Fisher) dengan rumusan hipotesa dan kriteria pengujian sebagai berikut: 
 Ho : tidak ada pengaruh antara variabel X1 dan X2 secara bersama- 
    sama terhadap variabel Y 
 Ha: ada pengaruh antara variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y 
 Ho diterima dan Ha ditolak jika sig. > α (0,05) 
 Ho ditolak dan Ha diterima jika sig. < α (0,05) 
Hasil analisis uji Fdapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Statistik F 
Model Df Sig. 
Regresi 2 
0,374a Residual 27 
Total 29 
            Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
 Hasil uji F menunjukkan nilai lebih besar dari 0,05 (5%) yang artinya 
Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan demikian, kualitas jasa audit (X1) dan 
reputasi (X2) secara bersama-sama tidak mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Oleh karena itu, hipotesis ketiga 
ditolak dalam penelitian ini. 
 Dengan demikian, hasil pengujian terhadap hipotesis ketiga (H3) 
menunjukkan bahwa secara simultan, kualitas jasa audit dan reputasi tidak 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
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Temuan ini memperlihatkan bahwa kepuasan klien Kantor Akuntan Publik, 
dalam hal ini adalah pihak hotel di Makassar, tidak ditentukan oleh kualitas 
jasa audit yang diberikan oleh Kantor Akuntan Publik maupun reputasi dari 
suatu Kantor Akuntan Publik tertentu. Adapun faktor-faktor yang 
berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik, khususnya 
pihak hotel di Makassar sebagai objek penelitian, tidak berada dalam 
cakupan penelitian ini. 
 
4.2.4 Hasil Uji Statistik T dan Pembahasan 
 Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau 
secara parsial variabel bebas yaitu kualitas jasa audit dan reputasi 
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. Untuk 
menentukan hipotesis digunakan kriteria sebagai berikut: 
 Ho: secara parsial tidak ada pengaruh antara variabel X1 dan X2  
    terhadap variabel Y 
 Ha: secara parsial ada pengaruh antara variabel X1 dan X2 terhadap 
    variabel Y 
Ho diterima dan Ha ditolak jika sig. t  > α (0,05) 
Ho ditolak dan Ha diterima jika sig. t  < α (0,05) 
Hasil analisis uji t dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Statistik t 
Variabel Sig. Ket. 
Kualitas Jasa Audit 
(X1) 
0,790 Ho diterima 
Reputasi (X2) 0,195 Ho diterima 
   Sumber: Data Primer, diolah, 2015 
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a) Pengaruh Kualitas Jasa Audit terhadap Kepuasan Klien Kantor Akuntan 
Publik (H1) 
Kualitas jasa audit (X1) dengan nilai sig. (0,790) > α (0,05) yang 
berarti bahwa Ho diterima dan Ha ditolak atau dengan kata lain 
hipotesis pertama ditolak dalam penelitian ini. Temuan ini tidak sesuai 
dengan hasil penelitian Zakiyah (2009), Pamudji (2009), dan Handoyo 
(2005). Penelitian-penelitian terdahulu tersebut memperlihatkan bahwa 
12 indikator untuk mengukur kualitas jasa audit (Carcello et al., 1992 
dalam Marliyati, 2009:3) secara keseluruhan memiliki pengaruh yang 
positif terhadap kepuasan klien. Di lain sisi, penelitian Indriani (2012) 
yang menggunakan delapan indikator kualitas jasa audit menunjukkan 
bahwa hanya ada tiga indikator yang berpengaruh positif terhadap 
kepuasan klien. Di dalam penelitian Fadhlurokhman dan Nurdhiana 
(2009) yang juga membatasi penggunaan indikator kualitas jasa audit, 
dari lima indikator yang digunakan dalam penelitian, seluruhnya 
memberikan hasil yang positif. 
Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik, dalam hal ini pihak hotel sebagai objek penelitian, tidak 
ditentukan oleh kualitas jasa audit yang diberikan oleh Kantor Akuntan 
Publik. Hal ini tidak selaras dengan prinsip kinerja yang diutarakan oleh 
Caruana et al. (2000) dalam Marliyati (2009:16) di mana kinerja 
penyedia jasa memengaruhi sejauh mana tingkat kepuasan klien. 
Kualitas jasa audit dalam penelitian ini merupakan salah satu alat yang 
digunakan untuk mengevaluasi kinerja dari Kantor Akuntan Publik 
sehingga dapat menunjukkan seberapa puas klien Kantor Akuntan 
Publik terhadap jasa yang diterimanya. Bertentangan dengan teori-teori 
yang dipaparkan dalam Bab 2 serta hasil penelitian-penelitian terdahulu, 
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kualitas jasa audit dalam penelitian ini tidak memberikan pengaruh 
positif terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik, dalam hal ini 
adalah pihak hotel. 
 Perbedaan hasil penelitian ini dengan penelitian terdahulu terjadi 
karena adanya perbedaan responden dan objek penelitian yang 
digunakan. Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada hotel bintang dua, 
tiga, dan empat yang berada di wilayah kota Makassar sebagai objek 
penelitian dan chief accounting serta staf bagian accounting sebagai 
responden. Di sisi lain, ruang lingkup penelitian-penelitian terdahulu jauh 
lebih luas di mana Zakiyah (2009) menggunakan perusahaan di DKI 
Jakarta yang menggunakan jasa KAP sebagai objek penelitian dan 
auditor internal, manajer, asisten manajer, supervisor, serta staf bagian 
keuangan sebagai responden;  Handoyo (2005) menggunakan industri 
besar di Semarang sebagai objek penelitian dan manajer serta asisten 
manajer keuangan sebagai responden; Fadhlurokhman dan Nurdhiana 
(2009) menggunakan industri manufaktur di Semarang sebagai objek 
penelitian dan manajer keuangan sebagai responden; Indriani (2012) 
menggunakan perusahaan go public yang terdaftar di BEI tahun 2008 
sebagai objek penelitian dan manajer akuntansi, manajer internal audit, 
serta ketua komite audit sebagai responden; Pamudji (2009) 
menggunakan perusahaan go public yang terdaftar di BEI tahun 2005 
dan kepala bagian akuntansi, internal auditor, serta komite audit 
perusahaan sebagai responden; dan terakhir Marliyati (2009) 
menggunakan perusahaan go public yang terdaftar di BEI tahun 2008 




b) Pengaruh Reputasi terhadap Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik 
Reputasi (X2) dengan nilai sig. (0,195) > α (0,05) yang berarti 
bahwa Ha ditolak dan Ho diterima atau dengan kata lain, hipotesis 
kedua ditolak dalam penelitian ini. Temuan ini selaras dengan hasil 
penelitian Zakiyah (2009) dan Indriani (2012) di mana kedua penelitian 
tersebut juga memperlihatkan bahwa reputasi Kantor Akuntan Publik 
tidak memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan klien. Ditinjau 
dari sisi klien, temuan ini memperlihatkan bahwa reputasi yang dimiliki 
Kantor Akuntan Publik, termasuk KAP Big Four maupun yang berafiliasi 
dengan KAP internasional, tidak menjamin bahwa Kantor Akuntan 
Publik tersebut dapat memberikan  kepuasan pada klien. Dari segi teori, 
temuan ini cukup bertentangan sebab pada dasarnya manusia melihat 
reputasi, baik itu kualitas maupun image atau brand barang/jasa, 
sebelum melakukan menggunakan jasa atau membeli barang tersebut. 
Reputasi yang baik memberikan stigma bahwa menggunakan jasa atau 
membeli barang tersebut akan memberikan kepuasan pada 
konsumennya. Namun, berdasarkan temuan penelitian ini dan penelitian 
Zakiyah (2009) serta Indriani (2012), reputasi sebuah Kantor Akuntan 
Publik tidak memengaruhi tingkat kepuasan klien pengguna Kantor 


















Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa audit 
dan reputasi, baik secara parsial maupun simultan, terhadap kepuasan klien 
Kantor Akuntan Publik. Kesimpulan dari hasil penelitian ini sebagai berikut. 
a. Kualitas jasa audit tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor 
Akuntan Publik, yaitu pihak hotel di Makassar. Hasil ini tidak sesuai 
dengan temuan penelitian yang dilakukan oleh Zakiyah (2009), Pamudji 
(2009), dan Handoyo (2005) serta tidak mendukung teori kepuasan 
pelanggan yang diungkap oleh Caruana et al. (2000) dalam Marliyati 
(2009:16). 
b. Reputasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan 
Publik, yaitu pihak hotel di Makassar. Hasil ini sesuai dengan temuan 
penelitian yang dilakukan oleh Zakiyah (2009) dan Indriani (2012). 
c. Kualitas jasa audit dan reputasi secara simultan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan klien Kantor Akuntan Publik.  
 
5.2 Saran Penelitian 
Beberapa saran berdasarkan hasil penelitian sebagai berikut. 
a. Penelitian yang akan datang sebaiknya tidak membatasi cakupan objek 
penelitian pada satu jenis usaha pemakai jasa Kantor Akuntan Publik. 
b. Penelitian yang akan datang sebaiknya memperluas cakupan objek 
penelitian dengan menggunakan satu provinsi atau beberapa 
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kota/kabupaten agar jumlah responden lebih banyak sehingga data 
menjadi lebih komprehensif. 
c. Penelitian yang akan datang sebaiknya menambah jumlah variabel yang 
digunakan untuk mengukur kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
d. Penelitian yang akan datang sebaiknya lebih komunikatif dengan pihak 
yang menjadi responden penelitian sehingga pengumpulan kuisioner lebih 
cepat dan mudah. 
 
5.3 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini tidak terlepas dari berbagai keterbatasan yang dapat 
berpengaruh terhadap hasil penelitian yang ditemukan. Keterbatasan 
tersebut sebagai berikut. 
a. Penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan membatasi objek 
penelitian hanya pada hotel bintang dua, tiga, dan empat di kota 
Makassar yang bersedia mengisi kuisioner dengan total responden 
sebanyak 30 orang. Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak dapat 
digeneralisasi sebagai tolak ukur kepuasan klien Kantor Akuntan Publik. 
b. Responden penelitian ini terbatas pada chief accounting dan staf bagian 
accounting hotel, dan belum mencakup internal auditor maupun pihak 
yang memutuskan pemilihan Kantor Akuntan Publik. 
c. Peneliti kesulitan memperoleh izin untuk mendistribusikan kuisioner di 
hotel-hotel tertentu sehingga jangka waktu penelitian menjadi terlalu lama 












Belkaoui, Ahmed-Riahi. 2006. Teori Akuntansi Edisi 5 Buku 1. Jakarta: Salemba 
 Empat. 
 
Boynton, William C. dan Johnson, Raymond N. 2006. Modern Auditing, 
 Assurance Service and The Integrity of Financial Reporting 8th Edition. 
 West Sussex: John Wiley & Sons. 
 
David, Fred R. 2009. Manajemen Strategis Edisi 12 Buku 1. Jakarta: Salemba 
 Empat. 
 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis. 2012. Pedoman Penelitian Skripsi. Makassar: 
 Universitas Hasanuddin. 
 
Fadhlurokhman dan Nurdhiana. 2009. Pengaruh Atribut-atribut Kualitas Audit  
terhadap Kepuasan Klien. Aset, Vol.11, hlm.141-147. 
 
Handoyo, Ineke Yuniarti. 2005. Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi 
 Kepuasan Klien Audit Industri Besar di Semarang. Skripsi tidak 
 diterbitkan. Semarang: Program Sarjana Fakultas Ekonomi Universitas 
 Katolik Soegijapranata. 
 
IAI-Kompartemen Akuntan Publik. 2001. Standar Profesional Akuntan Publik. 
 Jakarta: Salemba Empat. 
 
Indriani, Resty. 2012. Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Klien 
Kantor Akuntan Publik di Indonesia. Jurnal Ekonomi dan Informasi 
Akuntansi (JENIUS), Vol.2, hlm.75-100. 
 
Kam, Vernon. 1990. Accounting Theory 2nd Edition. Singapore: John Wiley & 
 Sons. 
 
Komputer, Wahana. 2014. Analisis Data Penelitian dengan SPSS 22. 
Yogyakarta: ANDI  
  




-----------------. 2003. Marketing Management International Edition 11th Edition. 
 New Jersey: Pearson Education. 
 
Madura, Jeff. 2001. Pengantar Bisnis Buku 2. Jakarta: Salemba Empat. 
 
Marliyati. 2009. Analisis Pengaruh Kualitas Jasa Audit Terhadap Loyalitas Klien 
 dengan Mediator Kepuasan Klien. Tesis tidak diterbitkan. Semarang: 
 Program Pascasarjana Magister Akuntansi Universitas Diponegoro. 
 
Mulyadi. 2002. Modern Auditing. Jakarta: Salemba Empat. 
 
Notoatmodjo, Soekidjo. 2005. Pendidikan dan Perilaku Kesehatan. Jakarta: 
 Rineka Cipta. 
 
Pamudji, Sugeng. 2009. Pengaruh Kualitas Audit dan Auditor Baru serta 
 Pengalaman Bagian Akuntansi Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien. 
 JAAI, 13:149-195. 
 
Parasuraman, A., Zeithaml, Valerie A., dan Berry, L.L. 1985. A Conceptual Model 
 of Service Quality and Its Implication for Future Research. Journal of 
 Marketing, Vol.49, p.41-50. 
 
Pusat Pembinaan dan Pengembangan Bahasa. 1988. Kamus Besar Bahasa 
 Indonesia. Jakarta: Departemen Pendidikan dan Kebudayaan. 
 
Robbins, Stephen P. 2006. Perilaku Organisasi Edisi 10. Klaten: Intan Sejati. 
 
Sekaran, Uma dan Bougie, Roger. 2011. Research Methods for Business: A Skill 
 Building Approach. West Sussex: John Wiley & Sons. 
 
Sugiyono. 2007. Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan 
 R&D). Bandung: Alfabeta. 
 
Sularso, Sri. 2003. Buku Pelengkap Metode Penelitian Akuntansi: Sebuah 
 Pendekatan Replikasi. Jogjakarta: BPFE-Jogjakarta. 
 
Sunyoto, Danang. 2012. Dasar-dasar Statistika Ekonomi. Jogjakarta: CAPS. 
 
Zakiyah. 2009. Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Klien 
 Kantor Akuntan Publik. Skripsi tidak diterbitkan. Jakarta: Program Sarjana 
65 









Nama  : Sthefanie Chateryne Parera 
Tempat, Tanggal Lahir : Parepare, 10 Mei 1992 
Jenis Kelamin  : Perempuan 
Alamat Rumah : Jalan Veteran Selatan Lr. 5 No. 269i, Makassar 
Telpon Rumah dan HP : (0411) 878431 / 087841971960 
Alamat E-mail  : missfhany@yahoo.com 
 
Riwayat Pendidikan 
Pendidikan Formal : SD Katolik II Parepare 
     SMP Frater Diakui Parepare 
     SMA Negeri 1 Model Parepare 
     Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Hasanuddin 
 
Riwayat Prestasi 
Prestasi Akademik : Peserta Olimpiade Sains Nasional (OSN) Bidang  
     Ekonomi Tingkat Nasional Tahun 2009. 
 
Pengalaman 
Organisasi  : Anggota Divisi Hubungan Masyarakat dan Informasi  
     PMKO FE-UH periode 2011-2012. 
     Sekretaris PMKO FE-UH periode 2012-2013. 
 
Demikian biodata ini dibuat dengan sebenarnya. 
 
    Makassar,  2015 
 
 
                                         























1. Fadhlurokhman dan 
Nurdhiana. (2009). 
Pengaruh Atribut-












































































































































































































































































4. Marliyati. (2009). 
Analisis Pengaruh 


















































































































5. Pamudji, Sugeng. 
(2009). Pengaruh 
Kualitas Jasa Audit 

































































































































































































































































































































































































































No. Sampel Jumlah Responden 
1. Makassar Golden Hotel (MGH) 6 orang 
2. Hotel The Banua Makassar 5 orang 
3. Hotel Santika Makassar 6 orang 
4. Hotel D’Maleo Makassar 5 orang 
5. Hotel Cokelat Makassar 5 orang 
6. Hotel Adhyaksa Makassar 3 orang 
Total Responden 30 orang 
 
 
1. Makassar Golden Hotel (MGH) 
Alamat: Jl. Pasar Ikan no.52, Bulo Gading, Makassar 90111 
Telp: (0411) 363 3000 
2. Hotel The Banua Makassar 
Alamat: Jl. H. Bau no.7, Makassar 90112 
Telp: (0411) 855 555 
3. Hotel Santika Makassar 
Alamat: Jl. Sultan Hasanuddin no.40, Makassar  
Telp: (0411) 363 2233 
4. Hotel D’Maleo Makassar 
Alamat: Jl. Pelita Raya VIII no.1, Makassar 90222 
Telp: (0411) 466 7777  
5. Hotel Cokelat Makassar 
Alamat: Jl. Onta Lama no.2, Makassar 90132 
Telp: (0411) 856 888 
6. Hotel Adhyaksa Makassar 
Alamat: Jl. Adhyaksa no.31C-E, Makassar  
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 Dalam rangka untuk penelitian tugas akhir skripsi, saya memerlukan informasi untuk 
mendukung penelitian yang saya lakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa Audit dan 
Reputasi Kantor Akuntan Publik terhadap Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik”. Untuk itu 
saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i berpartisipasi dalam penelitian ini dengan mengisi 
kuesioner yang terlampir. Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i mengisi kuesioner ini sangat 
menentukan keberhasilan penelitian yang saya lakukan. 
 
 Perlu Bapak/Ibu/Saudara/i ketahui sesuai dengan etika dalam penelitian, data yang saya 
peroleh akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan semata-mata untuk kepentingan penelitian. 
Saya berharap Bapak/Ibu/Saudara/i dapat mengembalikan kuesioner ini maksimal 5 hari setelah 
kuesioner tersebut diterima. 
  
 Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu mengisi kuesioner tersebut, saya 











1. Nama  : …………………………………………………. 
2. Umur  :          < 25              26-35 
              36-55             > 55 
3. Jenis Kelamin  :          Pria              Wanita 
4. Pendidikan Terakhir :          S3;                S2;             S1;               D3; 
5. Jabatan  :          Chief Accounting          StStaf bag. Akuntansi 
              Auditor Internal            Lain-lain, sebutkan………  
6. Lama Bekerja  :          < 1 th                        antara 1-5 th 
              antara 6-10 th          > 10 th 
 
Cara pengisian kuesioner: 
Bapak/ibu/saudara/i cukup memberikan tanda silang (X) pada pilihan jawaban yang tersedia sesuai 
dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i. Setiap pernyataan mengharapkan hanya ada satu 
jawaban. Setiap angka akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i. 
Skor/Nilai jawaban adalah sebagai berikut. 
Skor/Nilai 1 : Sangat tidak setuju (STS) 
Skor/Nilai 2 : Tidak setuju (TS) 
Skor/Nilai 3 : Netral (N) 
Skor/Nilai 4 : S (Setuju) 











STS TS N S SS 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I mengenai pernyataan berikut: 
1. 
Kantor Akuntan Publik (level manajer dan diatasnya) 
mempunyai pengalaman yang cukup dalam 
mengaudit perusahaan. 
          
2. 
Tim audit (level senior dan junior) mempunyai 
pengalaman yang cukup dalam mengaudit 
perusahaan. 
     
3. 
Kantor Akuntan Publik (level manajer dan di 
atasnya) mempunyai pemahaman lingkungan bisnis 
yang cukup dalam memeriksa perusahaan. 
     
4. 
Tim audit (level senior dan junior) mempunyai 
pemahaman lingkungan bisnis yang cukup dalam 
memeriksa perusahaan. 
          
5. 
Kantor Akuntan Publik sangat responsif terhadap 
kebutuhan perusahaan. 
          
6. 
Anggota tim audit melaksanakan pemeriksaan 
sesuai dengan standar umum audit. 
          
7. 
Dalam semua hal yang berhubungan dengan Kantor 
Akuntan Publik dan dengan anggota-anggota tim 
audit secara individu, tidak pernah terlibat dalam 
tindakan-tindakan apapun yang akan mengganggu 
independensi mereka, baik secara fakta ataupun 
yang terlihat. 
     
8. 
Anggota-anggota tim audit sebagai sebuah tim 
selalu bersikap hati-hati dalam mengambil 
keputusan selama melakukan audit. 
     
9. 
Kantor Akuntan Publik mempunyai komitmen yang 
kuat terhadap kualitas audit yang diberikan. 
     
10. 
Eksekutif (partner/manajer) dari Kantor Akuntan 
Publik terlibat secara aktif selama proses audit. 
     
11. 
Anggota-anggota tim audit melaksanakan pekerjaan 
lapangan audit dengan cara yang tepat. 
     
12. 
Anggota tim audit berhubungan dengan Komite 
Audit/Direksi perusahaan secara efektif sebelum, 
selama, dan sesudah audit. 
     
13. 
Anggota-anggota tim audit mempunyai standar etika 
yang tinggi dan sangat memahami akuntansi dan 
auditing. 
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14. 
Anggota-anggota tim audit tidak mudah percaya 
terhadap pernyataan perusahaan dan selama 
melakukan audit. 
     
 
 




STS TS N S SS 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I mengenai pernyataan berikut: 
1. 
Reputasi suatu Kantor Akuntan Publik menjadi 
alasan pemilihan digunakannya Kantor Akuntan 
Publik tersebut. 
          
2. 
Kantor Akuntan Publik yang lebih besar memberikan 
jaminan yang lebih baik dalam melakukan audit 
dibandingkan dengan Kantor Akuntan Publik yang 
lebih kecil. 
          
3. 
Kantor Akuntan Publik yang berafiliasi dengan 
Kantor Akuntan Publik internasional lebih baik 
daripada yang tidak berafiliasi. 
          
4. 
Kantor Akuntan Publik yang merupakan bagian dari 
the big four lebih dapat dipercaya dan diandalkan. 
          
 
 




STS TS N S SS 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I mengenai pernyataan berikut: 
1. 
Saya puas dengan kinerja Kantor Akuntan Publik 
secara keseluruhan. 
          
2. 
Saya puas dengan kinerja anggota-anggota tim 
audit sebagai grup yang mengaudit perusahaan 
saya. 








HASIL STATISTIK VARIABEL PENELITIAN 
 
A. Deskripsi Statistik Variabel Penelitian 
 
     Variabel Kualitas Jasa Audit (X1) 
Descriptive Statistics 
 N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 
Item1 30 2 3 5 4.13 .571 .326 
Item2 30 3 2 5 3.93 .640 .409 
Item3 30 3 2 5 3.97 .718 .516 
Item4 30 2 3 5 3.97 .320 .102 
Item5 30 2 3 5 4.23 .568 .323 
Item6 30 2 3 5 4.20 .484 .234 
Item7 30 2 3 5 4.30 .750 .562 
Item8 30 2 3 5 4.17 .791 .626 
Item9 30 3 2 5 4.10 .662 .438 
Item10 30 2 2 4 3.50 .731 .534 
Item11 30 2 3 5 4.20 .610 .372 
Item12 30 3 2 5 3.67 .959 .920 
Item13 30 2 3 5 4.00 .455 .207 
Item14 30 3 2 5 3.63 .765 .585 
Total 30 12 49 61 56.00 3.259 10.621 
Valid N (listwise) 30       
82 
Variabel Reputasi Kantor Akuntan Publik (X2) 
Descriptive Statistics 
 N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 
Item1 30 1.00 4.00 5.00 4.1333 .34575 .120 
Item2 30 3.00 2.00 5.00 3.1667 .94989 .902 
Item3 30 4.00 1.00 5.00 3.0000 .98261 .966 
Item4 30 3.00 2.00 5.00 3.5667 .89763 .806 
Total 30 10.00 9.00 20.00 13.8667 2.47377 6.120 
Valid N (listwise) 30       
 
Variabel Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik (Y) 
Descriptive Statistics 
 N Range Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 
Item1 30 2 3 5 3.90 .403 .162 
Item2 30 2 3 5 3.73 .521 .271 
Total 30 4 6 10 7.63 .765 .585 
Valid N (listwise) 30       
 
B. Uji Kualitas Data 
1. Uji Validitas 
 






  Item1 Item2 Item3 Item4 Total 









Sig. (2-tailed)  .000 .002 .000 .003 
N 30 30 30 30 30 









Sig. (2-tailed) .000  .000 .024 .000 
N 30 30 30 30 30 









Sig. (2-tailed) .002 .000  .000 .000 
N 30 30 30 30 30 









Sig. (2-tailed) .000 .024 .000  .000 
N 30 30 30 30 30 









Sig. (2-tailed) .006 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    
















































































.000 .000 .003 .028 .055 .465 .000 .106 .018 .000 .000 .164 .062 .000 










































.000 .168 .391 .485 .904 .001 .589 .005 .000 .000 .833 .134 .004 












































.001 .004 .105 .476 .000 .915 .011 .000 .000 .054 .439 .000 










































.003 .168 .001 
 
.000 .001 .066 .013 .187 .431 .015 .025 .000 .359 .000 









































.028 .391 .004 .000 
 





































.055 .485 .105 .001 .025 
 
.000 .058 .002 .219 .379 .249 .105 .000 .003 






























.465 .904 .476 .066 .019 .000 
 
.631 .094 .535 .357 .144 .066 .002 .004 






































-.187 .277 .437 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .001 .000 .013 .107 .058 .631 
 
.894 .178 .000 .000 .322 .139 .003 





















.106 .589 .915 .187 .532 .002 .094 .894 
 
.814 .370 .847 .501 .037 .002 































.018 .005 .011 .431 .455 .219 .535 .178 .814 
 
.003 .185 .777 .194 .003 










































.000 .000 .000 .015 .146 .379 .357 .000 .370 .003 
 
.001 .384 .353 .002 







































1 .430 .229 .380 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .025 .029 .249 .144 .000 .047 .185 .001 
 
.022 .224 .002 












































.344 .476 .229 .000 1 .466 
Sig. (2-
tailed) 
.062 .034 .139 .059 
1.00
0 



















































.000 .009 .000 .000 .000 .003 .047 .248 .020 .003 .002 .066 .000 .381 
 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at 
the 0.01 level (2-tailed). 
            
*. Correlation is significant at 
the 0.05 level (2-tailed). 
            
 
Variabel Kepuasan Klien Kantor Akuntan Publik (Y) 
Correlations 
  Item1 Item2 Total 





Sig. (2-tailed)  .049 .000 
N 30 30 30 





Sig. (2-tailed) .049  .000 
N 30 30 30 
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Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
2. Uji Reliabilitas 
 



















Cronbach's Alpha N of Items 
.648 15 
Cronbach’s 
Alpha N of Items 
.795 5 
Cronbach's 


















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .574 6.850  .084 .934   
X1 .029 .108 .051 .268 .790 .967 1.034 
X2 .297 .223 .251 1.330 .195 .967 1.034 























B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .574 6.850  .084 .934   
X1 .029 .108 .051 .268 .790 .967 1.034 
X2 .097 .223 .251 1.330 .195 .967 1.034 

























 .070 .001 1.662 .070 1.020 2 27 .374 
a. Predictors: (Constant), X2, X1       
b. Dependent Variable: 
Y 






Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 5.630 2 2.815 1.020 .374
a
 
Residual 74.537 27 2.761   
Total 80.167 29    
a. Predictors: (Constant), X2, X1     
b. Dependent Variable: Y     
 
